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RESUMEN 


El presente trabajo de Investigación detalla un estudio mesurado sobre la 
implementación de un modelo de Gestión de Servicios para el GAD 
Municipio de Esmeraldas por medio de la Metodología de Procesos 
ITILV3, luego de la investigación preliminar, entre los principales 
hallazgos se encontró, falta de organización de cada una de las áreas de la 
municipalidad, los procesos no se encontraban definidos para satisfacer a 
los usuarios sobre sus necesidades y requerimientos, por ello, se pretende 
mejorar los niveles de servicio que brinda actualmente el Municipio a 
través de la aplicación de las mejores prácticas de tecnología, se busca 
gestionar y llevar un control de los servicios de Tecnologías de 


Información que se brinda. 


En primera instancia se fundamenta científicamente los temas centrales en 
el marco teórico, donde se describe sobre la Gestión de Servicios de 
Tecnologías de la Información, las mejores prácticas de ITIL, ITIL V3, 


Ciclo de Vida de ITIL y orígenes, sus funciones, su evolución, entre otros. 


Posteriormente, se muestra un estudio detallado sobre la situación actual 
de la institución, acerca de cómo se gestiona la información inherente al 


Departamento de Tics y la manera que se podría mejorar dicha tarea, en 
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base a la aplicación de encuestas se determina la existencia de ciertas 
dificultades y también la predisposición y la necesidad de implementar un 


Modelo de Gestión de Servicios para el GAD Municipio de Esmeraldas. 


Una vez determinada la problemática se plantea la solución, haciendo un 
análisis completo de cuando y como se debe implementar un modelo de 
Gestión de Servicios para el GAD Municipio de Esmeraldas por medio de 
la Metodología de Procesos ITILV3, para la aplicación del modelo se 


evaluaron los procesos y se definió un plan de mejoras. 


ABSTRACT 


This research work is a study on the implementation of a Service 
Management model for the GAD Municipality of Esmeraldas by using 
ITILV3. After the preliminary investigation, lack of organization on the 
municipality was found. The processes were not defined to satisfy the users 
about their needs and requirements. Conversely, it is intended to improve 
the levels of service currently provided by the Municipality through the 
application of the best technology practices. It is necessary to seek, manage 


and keep track of Information Technology services that are provided. 


First, in the state of art section the central topics are scientifically 
supported, where the Information Technology Services Management are 
described. The best practices of ITIL, ITIL V3, ITIL Life Cycle and origins, 


their functions, their evolution, and so forth. 


Subsequently, there is a detailed study about the current situation of the 
institution. This covers the information management base in the Tics 
Department and how this process could be improved. Based on the 
application of surveys, the existence of certain difficulties was determined, 
as well as the need to implement a Service Management Model for the 


GAD Municipality of Esmeraldas. 


Once the problem is determined, the solution is suggested. It is about 
making a complete analysis of a Service Management model that should 
be implemented based on ITILV3 Process. Later, the application of the 


model was defined. 


INTRODUCCION 
Antecedentes de la investigación 


En una investigación preliminar llevada a cabo en la biblioteca de la 
Universidad Regional Autónoma de los Andes (UNIANDES), no 
encontrando trabajos similares, se procedió a buscar en algunos 
repositorios digitales de varias Instituciones de Educación Superior del 
país y de América Latina, como resultado se han encontrado algunas 
Investigaciones que tienen que ver con el tema propuesto y que sirven 


como antecedente investigativo del presente proyecto. 
Entre esos trabajos se pueden mencionar: 


e El desarrollado en la Universidad Andina Simón Bolívar por Pablo 
Guachamin C. con su Tema “Propuesta de un modelo de Gestión 
por procesos de los Servicios de Tecnologías de la Información de 
la Dirección de Desarrollo Tecnológico de la Secretaria de 
Movilidad del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito” 
cuyo artículo ha sido publicado en el año 2014 y en el cual 
concluyen logrando que internamente exista una mejor 
organización y externamente se logre el objetivo que es proveer 
servicios de calidad a la ciudadanía con alta calidad soporte y 


eficiencia. 


En el Repositorio Digital de la Universidad ICESI de Santiago de 
Cali se ha encontrado la tesis de Fabio Lozano Sandoval y 
Katherine Rodríguez Mejía con el tema “Modelo para la 
Implementación de ITIL en una Institución Universitaria donde se 
puntualiza que con los conocimientos en ITIL se puede tener una 
guía, los fundamentos y lineamientos para la implementación o 


mejoramientos de los procesos ITIL. 


El desarrollado en la Universidad Carlos III de Madrid por Daniel 
Hernando Ibáñez con su tema “Implantación de Directrices ITIL 
en un departamento de Soporte y Operaciones de una empresa” 
cuyo proyecto ha sido publicado en noviembre 2012 y en el cual se 
concluye que se puede plasmar el proceso de implantación en una 
PYME de las mejores prácticas de ITIL en los casos de 


implantación de nuevos procesos en los métodos de trabajo. 


Planteamiento del problema 


Entre los estilos que encontramos a nivel mundial, están que cada vez se 
exigen mejores niveles de servicios, el actual mundo de negocios está 
directamente relacionado con la tecnología y la velocidad de cambio de 


esta, lo cual muchas veces causa serios problemas de productividad. 


A nivel nacional los servicios que se prestan han pasado a ser importante 
para las instituciones públicas como privadas debido a que los negocios 
están basados en la tecnología de la Información. El soporte técnico de las 
instituciones ayuda a resolver los problemas de los sistemas principales 
(servidores, telecomunicaciones, programas, etc), las dudas de los 


empleados del uso de la tecnología. 


Para cualquier Institución hoy en día preocupada por la calidad del servicio 
es inquietante no tener bien organizados cada una de las áreas con los 
procesos bien definidos ya que no se utiliza de manera adecuada la 
experiencia, experticia, recurso humano y conocimiento para satisfacer a 


los usuarios sobre sus necesidades y requerimientos. 


El GAD Municipal de Esmeraldas actualmente se enfrenta a diversos 
problemas como sobre costos comerciales, administrativos y operativos 
que se debe solucionar de la manera más eficiente posible. En esta 


Institución se ha podido notar algunos problemas críticos en las diferentes 


áreas con respecto a la Gestión de Servicios de la TIC tenemos los 


siguientes: 


e Procesos no formalizados: es decir no hay normas, instructivos y 
procedimientos diseñados para manejar las contingencias 


afrontadas por el GAD Municipal de Esmeraldas 
e No existe manual de funciones y de puestos 


e Reglamento interno desactualizado (no corresponde al actual 
organigrama funcional ni a las competencias que actualmente 


maneja el GADMCE) 
e No existe mapa de procesos y menos manual de procesos 
e Servicios no definidos: 


e Falta de comunicación entre las áreas cada unidad administrativa 
trabaja de manera independiente y no existe coordinación entre 
ellas lo que se convierte en una de las falencias más dramáticas, 
porque debido a ello se caen muchos trámites, principalmente 


aquellos que son requeridos por ciudadanos fuera de la Institución. 
e Falta de Visión de Gestión de Servicios 


e Sistemas de Información ausentes en complejos procesos 
burocráticos, engorrosos, estructuras organizativas rígidas, 
desvinculadas sin un direccionamiento hacia la misión 


organizacional. 


Datos ausentes en toda la Institución, sin un procesamiento 
estructurado y un personal capacitado para el cumplimiento de 
diferentes actividades informacionales ocasionando pérdidas de 


tiempo 


Inversión en las tecnologías que a la final no resultan provechosas 
en la mejora de los procesos sino perdida de dinero al no obtener 


el verdadero beneficio que se requiere. 


Evidencias de Sistemas de Información los cuales se encuentran 
aislados el uno con el otro de las diferentes direcciones centrales 
de la estructura organizativa del GAD Municipio de Esmeraldas 


sin tener ningún tipo de conexión con otras redes. 


Con respecto a tecnologías cada área del Municipio determina sus 
propias adquisiciones sin una planificación coordinada con el 
departamento de TICS donde se establezcan criterios técnicos en 


la selección, negociación y contratación de las tecnologías. 


Ausencia de Sistemas de Información de apoyo a la Gerencia para 


la toma de decisiones. 


El soporte de usuario por parte de TI del GAD Municipio de 
Esmeraldas no cumple como un Help Desk plenamente 
estructurado que permita solventar de una manera adecuada el 


soporte de sistemas y de tecnología a los usuarios. 


e Provisión de equipos de acuerdo con las necesidades de cada área 


e Controlar en base a políticas el servicio de Internet 


Una vez hecho un análisis exhaustivo de los problemas se puede decir que 
en el GAD Municipal de Esmeraldas hay una desorganización a nivel 
administrativo, rotación de personal sin prever el soporte de la experiencia 
de los funcionarios en función de las competencias de cada área, al no 
existir manual de funciones, ni reglamento interno no es posible realizar 


control de actividades y mucho menos realizar el seguimiento. 


Formulación del problema 


¿Cómo mejorar el Modelo de Gestión de Servicios de T. I. para el GAD 


Municipal de Esmeraldas? 


Delimitación de la investigación 


Objeto de Investigación: Modelo de Gestión 
Campo de Acción: ITIL v3 


Delimitación 
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El proceso investigativo se llevará a cabo en el GAD Municipal de 
Esmeraldas donde se registró los síntomas expuestos, se trabajó con 


información generada por la misma durante el año 2018. 


Tiempo: Información generada entre enero y octubre 2018 


Identificación de la Línea de Investigación 


Tecnologías de la Información y Comunicaciones. 


Objetivos 
Objetivo General 


Implementar un Modelo de Gestión de los servicios basados en ITIL V3 
para el GAD Municipal de Esmeraldas, con la finalidad de mejorar 
drásticamente la eficiencia de procesos de TI, administración y 


estandarización de servicios. 
Objetivos Específicos 


e  Fundamentar Bibliográficamente el Plan de Modelo de Gestión de 
los Servicios de TIC y el Modelo ITIL V3 
e  Diagnosticar la Gestión de los Servicios de TIC desde el punto de 


vista tecnológico en el GAD Municipal de Esmeraldas 
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e Desarrollar un plan de Modelo de Gestión de los servicios de TIC 
por medio de la metodología ITIL V3 que sirva de apoyo a la 


Gestión Administrativa de la Institución 


Idea a defender 


Con la implementación de un Modelo de Gestión de Servicios por medio 
de la Metodología ITIL V3 va a permitir brindar un servicio de calidad 
dando soluciones a los requerimientos, cambios y problemas que se 
presenten en el área de Tecnologías de la Información, mejorando la 


Gestión Administrativa del GAD Municipal de Esmeraldas. 


Justificación del tema 


El GAD Municipal de Esmeraldas tiene muchas falencias en cuanto a la 
gestión de procesos, servicios y departamentos, los cuales se deben alinear 
con las necesidades y objetivos de la Institución. Al realizar un Modelo de 
Gestión de Servicios basados en la Metodología ITIL V3 se propone una 
visión mucho más integral y conceptualmente más detallada de todos los 
aspectos involucrados en la Gestión de los Servicios y sus procesos 
asociados; lo que permitirá identificar falencias a largo plazo, garantizar 
que los datos y procesos no se pierdan, sino que entren en el nuevo ciclo 
de vida de la Institución. 
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Para optimizar la gestión de TI, se deberían monitorizar todos los eventos 
importantes, escalando, detectando condiciones de excepción. Además, se 
revisarán políticas de seguridad y los controles de accesos a los servicios 


de TL 


e Se definirán ciertos estándares de servicio lo cual se aplicará la 


metodología ITIL V3 y sus etapas para prestar un buen servicio. 
e Se organizarán las actividades en torno a los procesos 


e Designación de responsables o gestores para cada uno de los 


procesos críticos 


e Establecimiento de estrictos controles de monitorización de calidad 


del servicio 


e Implementación de una herramienta o centro de Servicios que 
centralice todas las relaciones con los clientes y el resto de la 
infraestructura TI el cual funcionará como centro neurálgico de 
todos los procesos de soporte al servicio jugando un papel 
importante de dar soporte a la Institución, identificando nuevas 


oportunidades con los usuarios internos y externos. 


Actualmente en el GAD Municipal de Esmeraldas no se ha realizado 
estudios referentes al uso de ITIL y cabe recalcar que es un hecho que 


durante los últimos años la administración de las TI ha ido en un 
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vertiginoso aumento. En este sentido, planteamos el estudio e 
implementación de un Modelo de Gestión de Servicios basada en ITILV3 
que nos facilite resolver problemas de forma ordenada, rápida y eficiente 
lo cual ayudará a los responsables a llegar a una satisfactoria solución, a 
más de dar soporte a sus diferentes niveles de usuarios informáticos 
garantizando la explotación eficiente de los recursos de la institución, 
minimizando de esta manera el riesgo tecnológico y operativo mediante 
una solución integral de mejores prácticas y servicios a los clientes 
internos y por ende lograr la mejora en el servicio a los clientes en calidad 


y tiempo de atención. 


El presente proyecto se desarrollará en el GAD Municipal de Esmeraldas, 


se dejará implantado para su uso para explotar sus máximos beneficios. 
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CAPITULO I 
1. MARCO TEÓRICO 
1.1. TIC 

1.1.1. Definición 


Las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC”s) básicamente 
son un conjunto de herramientas tecnológicas (hardware) que tienen como 
finalidad transmitir información mediante un código (software) 


previamente establecido (Alonso, 2010). 


Es el marco y fuente de buenas prácticas en la gestión del servicio. Itil es 
usado por organizaciones de todo el mundo para establecer y mejorar las 


capacidades en la gestión del servicio (OGC, 2008). 


Las Tecnologías de la Información y de la Comunicación (TIC”s) son la 
herramienta básica de los sistemas de información, uno de los recursos 
fundamentales que lo componen, ya que además de ayudar en la 
consecución de sus objetivos las Tics dotan a los sistemas de información 
empresariales de capacidad para innovar y adaptarse a los cambios, 
capacidad que se traslada a la propia organización. La autora afirma que 
definitivamente las TIC son una herramienta imprescindible para los 
sistemas de información y pueden ser consideradas como un recurso 
estratégico por cuanto el uso que los sistemas hagan de esa tecnología 
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puede proporcionar una ventaja competitiva para la empresa (Carmen de 


Pablos, 2006). 


El modelo ITIL es acrónimo de Information Technology Infraestructure 
Library que puede ser traducido como Bibliotecas de la Infraestructuras de 
las Tecnologías de la Información. Desarrollado por el gobierno británico, 
en la década de los años 80 delsiglo XX, ITIL es un marco de referencia 
amplio que recoge las mejores prácticas destinadas a facilitar la 
prestación de servicios con un alto nivel de calidad, en los que están 


implicadas las Tecnologías de la Información. (Moyano Fuentes, 2011). 


Las TIC”s se han convertido con el pasar de los años en un sinónimo de 
modernización, apoyo en procesos de formación académicos, aumento de 
la productividad laboral, y diversas alternativas que han permitido a la 
sociedad en general facilitar la forma en la que desarrollan sus actividades 
cotidianas y la manera en la que se comunican constantemente. La 
necesidad de comunicarnos es un aspecto indispensable en la vida de todas 


las personas. 


Poco a poco estos recursos tecnológicos se han convertido en un medio 
que permite que la información y diversos procesos sean manejados de 
manera inmediata, eso sí, considerando que cada usuario puede aprovechar 
en diferentes niveles cada recurso u orientarlo en función de intereses 
propios (o de los demás), superando sobretodo limites que anteriormente 
nos ponía el tiempo y espacio. 
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1.1.2. Evolución 


En la actualidad los diversos dispositivos móviles que existen en el 
mercado (laptops, Smartphone, GPS, reproductores MP3, entre otros) son 
tecnologías que se han vuelto sumamente necesarias para las empresas y 
personas (Alonso, 2010). Esto sin importar el área laboral o fines que se le 


dé a cada uno de estos dispositivos. 


La utilización de cada uno de estos recursos en la sociedad ha conllevado 
a que se tengan que utilizar de manera común términos como e-learning, 
e-business, e-healt, e-work, email, entre otros. Cada uno de ellos utilizados 


por lo general sin importar la edad ni el contexto en el que se lo realice. 


La primera herramienta que se creó para facilitar el trabajo laboral fue el 
ábaco, palabra latina derivada del griego abax (significa: Tabla), 
considerado la primera herramienta de cálculo de la historia, que luego fue 
adaptado por diversas culturas con diversos nombres. En año 85 Charles 
Babbage construyó una maquina capaz de realizar cálculos básicos por 


medio de programas de tabulación. 


Las TIC”s día a día se convirtieron en un medio para resolver problemas 


cada vez más complejos. La rapidez con la que estas tecnologías se van 
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desarrollando es otra de las características inherentes a cada uno de los 
dispositivos que se usan para resolver diversos problemas cotidianos y 


comunicarnos de formas que hace una década eran impensables. 


La invención del teléfono en el siglo XIX significó que los mensajes 
escritos y verbales podían ser transmitidos rápidamente sobre largas 
distancias por primera vez. Pero debieron pasar más de 100 años (1947) 
para que aparezca la primera computadora ENIAC (Electronic Numerical 
Integrator And Calculator). Este artilugio tenía la capacidad de realizar 
cinco mil operaciones aritméticas en un segundo. A partir de la ENIAC 
comenzó el desarrollo que podemos apreciar a lo largo de más de 50 años 


para llegar a las minicomputadoras de hoy (Rivera, 2011). 


Los cambios más rápidos en aspectos tecnológicos se han dado en la última 
década, a medida que pasa el tiempo nos damos cuenta de que estos 


cambios se van dando de una manera mucho más rápida. 


El rápido avance tecnológico de soportes informáticos, como las 
computadoras, los discos de vídeo digital y los discos compactos, permite 
el uso de mejores herramientas para profesores y alumnos en el ámbito de 
la educación. Ahora tenemos digitalizados textos, sonidos e imágenes que 
se pueden almacenar, reproducir y crear todas las veces que el usuario 
quiera. Aparecen nuevas formas de presentar la información: multimedia, 


hipermedia, hipertexto, simuladores, etc. Hoy la información es 
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transmitida y recibida desde cualquier lugar del planeta casi de manera 


instantánea (Rivera, 2011). 


Una de los aspectos que más ha permitido que estas tecnologías se 
desarrollen es que desde la infancia los niños y niñas van haciendo de estos 
artefactos parte de su diario vivir en la casa, posteriormente en la escuela, 
colegio, universidad y finalmente en el área laboral. Por todo ello es que 
cada vez es más común que por parte de las instituciones educativas se 
planteen estrategias que permitan a los estudiantes manejar y aprovechar 
de la mejor manera cualquier herramienta digital que permita optimizar el 
tiempo y alcanzar un aprendizaje menos monótono y con un gran abanico 


de información que se actualiza constantemente. 


En el área laboral y social las TIC”s han generado diversos cambios en la 
forma de cómo se realizan diversas actividades, adaptándose a estos 
cambios propuestos. Estas adaptaciones se dan, con la intención de no 


quedar rezagados y lograr tener una conexión inmediata con el mundo. 


La internet fue otra de las herramientas que permitió desarrollar el proceso 
de comunicación de una manera incontrolable, siendo la primera señal 
revolucionaria en la industria de las TIC”s que, hasta ese momento, sólo se 


basaba en la producción de hardware y software. 


Dentro de todo este proceso evolutivo, nace el término inteligencia 


artificial, definiéndose como: la facultad de razonamiento de un objeto, tal 
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es el caso de un robot, y que le fue conferida gracias al diseño y desarrollo 


de diversos procesos gestados por los seres humanos. 


Todo este conjunto de herramientas nos ha permitido evolucionar a mayor 
velocidad, en comparación con otras generaciones, generando a su vez una 
inmensa cantidad de conocimiento. La globalización del conocimiento es 
lo que ha desencadenado esta rapidez en los procesos de cambios 
tecnológicos. Hoy en día nuestra generación se ha dividido entre los que 
tienen conocimiento y los que no, todo ello ha marcado una inmensa 


brecha en los avances tecnológicos de cada sociedad. 


De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC), 
basado en la Encuesta de Empleo y Desempleo 2012, el analfabetismo 
digital del Ecuador alcanza al 62,9%, es decir 6 de cada 10 habitantes no 
tiene conocimientos tecnológicos. El Estado ha venido implementado 
varias acciones desde el gobierno como la infraestructura, el 
funcionamiento de las aulas móviles, los infocentros, las mejoras en los 
servicios de telecomunicaciones, con la intención de disminuir a corto 


plazo esta brecha. 


Las TIC”s al ser herramientas, fundamentalmente relacionadas a los 
sistemas informáticos para la trasmisión e intercambio de información, 
permiten tener a disposición múltiples mecanismos de comunicación como 


teléfonos celulares inteligentes, computadores portátiles, etc. los cuales 
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acortan distancias y mejoran de manera significativa la vida de todas las 


personas que las utilizan. 


1.1.3. TIC en la Gestión 


Para poder comprender de manera integral la definición de estas palabras 
(de manera conjunta) es necesario comprender que gestión es el conjunto 
de acciones que se deben realizar administrar una empresa (todos los 
recursos que la integran). La intención de integrar las TIC”s con la gestión, 
tal como se lo ha mencionado anteriormente, es optimizar los recursos 


administrativos. 


Utilizando eficientemente las TICs se pueden obtener ventajas 
competitivas, pero es preciso encontrar procedimientos acertados para 
mantener tales ventajas como una constante, así como disponer de cursos 
y recursos alternativos de acción para adaptarlas a las necesidades del 
momento, pues las ventajas no siempre son permanentes. Las TICs 
representan una herramienta importante en los negocios, sin embargo, el 
implementar un sistema de información no garantiza que ésta obtenga 


resultados de manera automática o a largo plazo (Reyes, 2013). 


El desarrollo oportuno de mejoras que conviertan a una empresa en una 
institución rentable, tal como se mencionaba anteriormente, no solo 
depende de que se pueda tener los recursos necesarios para implementar 


herramientas tecnológicas para su desarrollo, también depende de que las 
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personas que administren estos recursos tomen las decisiones más 
acertadas y en el momento apropiado pues al no hacerlo así corren el riesgo 


de que alguien más adopte las estrategias que se dudó en implementar. 


En la implementación de un sistema de información intervienen muchos 
factores, siendo uno de los principales el factor humano. Es previsible que 
ante una situación de cambio el personal se muestre renuente a adoptar los 
nuevos procedimientos o que los desarrolle plenamente y de acuerdo a los 
lineamientos que se establecieron. Por esta razón es necesario hacer una 
planeación estratégica tomando en cuenta las necesidades presentes y 
futuras de la empresa. Así como una investigación preliminar y estudio de 


factibilidad del proyecto que deseamos (Reyes, 2013). 


Frecuentemente podemos notar que, a pesar de estar siempre de acuerdo 
sobre la importancia de adoptar nuevas tecnologías digitales, los 
administradores de empresas suelen encontrar el proceso de cambio 
complejo, lento y frustrante. Los problemas suelen centrarse no en la 
comprensión de la tecnología en sí, sino en comprender las implicaciones 
que tiene para su de negocio: muchas empresas se concentran en la 
adopción de una u otra tecnología individual, asumiendo un enfoque 
centrado en las operaciones y procesos en lugar que un enfoque estratégico 


centrado en el modelo de negocio en su totalidad. 


En el Ecuador las herramientas tecnológicas cada vez son más usadas para 


la gestión adecuada de las diversas empresas, grandes o pequeñas, que 
22 


desean captar de mejor manera sus clientes u optimizar los recursos 


económicos. 


Las TIC ayudan a las otras industrias, son un eje transversal y debemos 
aprovecharlas para el desarrollo económico del Ecuador. En nuestro país 
el 80% de las inversiones en telecomunicaciones se encuentran en Quito, 
por lo que se debe reforzar en la construcción de un closet tecnológico, 
considerando dos variables importantes: la suficiente electricidad y la fibra 
para almacenar la información. Estas iniciativas promueven la inversión 
de los organismos internacionales y la oportunidad de que los proyectos 
que generan competitividad, empleo y fomento de las telecomunicaciones 


en Ecuador se hagan realidad (MINTEL, 2015). 


De manera general podríamos afirmar que las herramientas de Tecnología 
Informática han llegado a formar parte esencial de las actividades que 
desarrollamos a diario de manera general, sin importar si se aplican al 
ámbito laboral, educativo o social. Su evolución a lo largo de las últimas 
dos décadas ha sido vertiginosa, y según como han pasado los años su 


avance se da mucho más rápido que antes. 


En el ambiente empresarial todas estas herramientas de TI logran 
optimizar los recursos de manera integral: acortando distancia, 
disminuyendo tiempos de respuesta, ahorrando espacio físico, facilitando 


la búsqueda y desarrollo de operaciones en general. 
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En resumen, podemos decir que la Tecnología de la Información ha 
llegado para quedarse y formar parte del día a día de nuestras actividades, 


facilitando en gran medida cada una de ellas. 
1.2. ITIL 
1.2.1. Definición 


El término ITIL corresponde a un acrónimo, concretamente a Biblioteca 
de Infraestructura de Tecnologías de Información, (Information 
Technology Infrastructure Library), esta herramienta corresponde a una 
metodología de gestión que propone una serie de prácticas estandarizadas 
que nos ayudan a mejorar la prestación de un servicio, reorganizando la 
manera que tiene la empresa de trabajar y de manera particular, la del 


departamento de tecnología informática (López, 2013). 


El uso de ITIL implica la utilización de estándares que posibilitan el 
control, la operación y administración de los recursos con los que cuenta 
cualquier institución, así como la reestructuración de procesos e 
identificación de necesidades, optimizando el manejo de la empresa, a fin 


de alcanzar una mejora continua (Imagen 1). 


ITIL se considera a menudo junto con otros marcos de trabajo de mejores 
prácticas como la Information Services Procurement Library (ISPL, 


“Biblioteca de adquisición de servicios de información”), la Application 
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Services Library (ASL, “Biblioteca de servicios de aplicativos”), el método 
de desarrollo de sistemas dinámicos (DSDM, Dynamic Systems 
Development Method), el Modelo de Capacidad y Madurez 
(CMM/CMMI) y a menudo se relaciona con la gobernanza de tecnologías 
de la información mediante COBIT (Control Objectives for Information 


and related Technology) (SEGUINFO, 2008). 


El uso o aplicación de estos recursos es indiferente al tamaño de la empresa 
y/o su razón social, su finalidad será siempre gestionar las herramientas 
con las que se cuenta para que el servicio sea fiable, de calidad y de costo 


razonable. 


a continua de; Sen, 
Ú 


queso" Yo 





Estrategia 
de servicio 
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Imagen 1. Ciclo de vida del Servicio 
Fuente: ITIL (Juárez, 2010) 


La imagen anterior se traduce en que: ITIL es un conjunto de 
recomendaciones, que como por medio de aplicaciones informáticas se 
puede gestionar adecuadamente la información de una empresa 


alcanzando un servicio de excelente calidad. 


Desde sus inicios ITIL fue puesta a disposición del público en forma de un 
conjunto de libros, de ahí su nombre, para que las organizaciones de todo 
el mundo pudieran adoptarlo. La primera versión consistía de 10 libros 
principales que cubrían dos grandes temas: “Soporte al servicio” y 
“Entrega del servicio”. Compendio de libros que cubrían temas tan 
disímbolos como la administración de la continuidad o cuestiones 
relacionadas con cableado. Posteriormente, en 2001 se hizo una 
reestructura importante que reunió los 19 libros principales en sólo 2, 
mientras que otros temas siguieron en libros separados, dando así un total 


de 7 libros para la segunda versión de ITIL (Juárez, 2010): 


e Soporte al servicio (1). 
e Entrega del servicio (2). 
e Administración de la seguridad (3). 


e Administración de la infraestructura ICT (4). 
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e Administración de las aplicaciones (5). 
e La perspectiva del negocio (6). 


e Planeación para implantar la administración de servicios (7). 


1.2.2. Ciclo de vida 


El constante desarrollo de estrategias de servicios permite diseñar nuevos 
servicios y/o modificar los ya existentes para su incorporación al catálogo 
de servicios y su paso al entorno de producción. Todo este proceso se 
desarrolla mediante un ciclo, el cual se conoce como Ciclo de vida de ITIL, 


el cual se puede dividir en las siguientes fases (Jan van Bon, 2008): 


e Estrategia: En esta fase se defina la perspectiva, planes y se 
propone un enfoque de la gestión como una capa estratégica de la 
compañía. 

e Diseño: Son un conjunto de normas que convierten los objetivos 
estratégicos en servicios y activos. Esta etapa se basa en la 
estrategia, fase anteriormente definida, lo cual pretende que cada 
uno de los servicios planteados o desarrollados se acoplen a las 
necesidades del mercado, permitiendo que los resultados sean 
eficientes y rentables, considerando que los recursos que se 
pretendan utilizar para la obtención de los mismos sean los que más 


se adapten al mercado en función de los recursos de la empresa. 
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Transición: se trata del proceso de transición para la 
implementación de nuevos servicios o de su mejora, todo ello para 
llevar a producción servicios nuevos y optimizados. 
Adicionalmente en esta etapa se supervisa y se da soporte al nuevo 
o mejorado servicio, así como controlar que cualquier servicio 
creado cumple con los estándares anteriormente adoptados 
minimizando cualquier riesgo que todo esto pueda conllevar. 
Operación: Es una de las fases más críticas, en este punto se deben 
integrar cada uno de los procesos previamente establecidos 
(actividades y funciones) a fin de que las prestación de los servicios 
estén siempre de acuerdo a los niveles de calidad definidos. En este 
punto se debe procurar cubrir las mejores prácticas para la gestión 
rutinaria. 

Mejora Continua: corresponde a un procedimiento mediante el cual 
se crea y mantiene del valor ofrecido a los clientes a través de un 
diseño, transición y operación del servicio optimizado. Esta fase se 
logra alcanzar mediante un monitoreo continuo de los servicios que 
se vienen ejecutando. Adicionalmente en esta etapa se realizan 
constantemente recomendaciones de mejora en la prestación de 


servicios. 
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1.2.3. Ventajas y desventajas de utilizar ITIL 


1.2.3.1. Ventajas 


Optimización de los recursos de la empresa, mediante la aplicación de 
buenas prácticas ejecutadas previamente por otras personas encargadas de 


la administración empresarial. 


Minimizar los riesgos, a través de la evaluación constante de cada uno de 
los procesos que se ejecutan durante la prestación de un servicio, 


procurando que la satisfacción del cliente sea nuestra prioridad. 


Reducir costos, por medio de la optimización de los recursos que se cuenta 


en la empresa para brindar cualquier servicio. 


Asegurar tiempo de disponibilidad, lo cual se alcanza en la etapa de diseño 


de los procesos, previo a un análisis de las diferentes estrategias adoptadas. 


Alcanzar altos niveles de eficiencia, los cuales se traducen en una 


excelente prestación de servicios. 


Los servicios prestados se detallan en lenguaje del cliente y con más 
detalles debido a la comunicación con los clientes y usuarios finales a 


través de los diversos puntos de contacto acordados. 
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1.2.3.2. Desventajas 


Así como existen varias ventajas que se pueden alcanzar al implementar 
esta herramienta, también podríamos mencionar varios inconvenientes que 
se podrían dar en caso de que la utilice por parte de cualquier empresa. 


Entre las cuales podemos mencionar: 


e Se requiere de tiempo y esfuerzo suficiente para su correcta 
implementación 

e No lograr el cambio en la cultura de las áreas involucradas, lo cual 
conlleva a la falta de entendimiento, sobre procesos, indicadores y 
como pueden ser controlados. 

e Que no todo el personal se involucre y se comprometa con las 
normas adoptadas. 

e La mejora del servicio y la reducción de costos no puedan ser 
visible. 

e Que la inversión en herramientas de soporte para su desarrollo sea 
mínima. 

e Que los procesos pueden parecer inútiles y no se alcancen las 


mejoras en los servicios. 
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1.2.4. Proceso de implementación 


Todo proceso está conformado por un conjunto de actividades vinculadas, 
las cuales están orientadas a cumplir un objetivo particular, mismo que de 
no generar el resultado esperado, implica una reestructuración de los 
mismos, a fin de que los resultados obtenidos alcancen por completo el o 
los objetivos definidos. Todos los procesos presentan las siguientes 


características: 


e Tienen unas entradas, unas salidas y unos resultados específicos. 
e Se inician como respuesta a un evento. 
e Son medibles. 


e Tienen un receptor del resultado del proceso. 


El proceso de implementación de la metodología ITIL consiste en cubrir 


cada uno de los siguientes apartados (Beas, 2014): 


e Generación del proyecto 

e Creación de la estructura de servicios 

e Identificación de roles ITIL y propietarios de roles 

e Análisis de procesos existentes (Evaluación de ITIL) 
e Definición de la estructura de procesos 

e Definición de interfaces de procesos ITIL 


e Identificación del control de procesos 
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e Diseño detallado de los procesos 
e Selección e implementación de sistemas de aplicaciones 


e Implementación de procesos y adiestramiento 


1.2.5. Características 


Las principales características que definen a la Biblioteca de 


Infraestructura de Tecnologías de Información son: 


e Está basado en "Best Practices” (no es teórico). 

e Cubre todas las disciplinas críticas: Niveles de Servicio, 
Disponibilidad, Mesa de Ayuda, Manejo de Cambios, Incidentes, 
Problemas y Releases. 

e Enfoque modular. 

e Es independiente de la tecnología y de los proveedores. 

e Contiene mejores prácticas para los servicios, los procesos, la 
terminología, los roles y procedimientos. 

e Basado en normas de Calidad que preparan a las organizaciones de 


IT para la certificación ISO 9001 


1.2.6. El modelo ITIL 


Tal como se había identificado anteriormente, la finalidad de aplicar un 


modelo de procesos de ITIL es mejorar constantemente en la entrega de 
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un servicio. La integración de todas las implicaciones que puede tener este 


conjunto de mejora de servicios se visualiza en la Imagen 2: 





Imagen 2. Modelo ITIL 
Fuente. Fundamentos de ITIL V3 (Bon, y otros, 2008). 


1.2.6.1. Soporte de servicios 


Incluye los siguientes procesos (Jaime Laviña Orueta, 2008): 


e Función Service desk. 
e Administración de Incidentes. 


e Administración de Problemas. 
ao 


e Administración de Cambios. 
e Administración de Configuraciones. 


e Administración de Releases. 


Son procesos más operacionales y tienen como objetivo: 


- Proveer soporte eficiente a los servicios de TI. 
- Asegurar la estabilidad del ambiente productivo de TI que soporta 


estos servicios 


1.2.6.2. Servicios de entrega 


Incluye los siguientes procesos: 


e Administración de Niveles de Servicio. 

e Administración de Capacidad. 

e Administración de Disponibilidad. 

e Administración de Continuidad del Servicio. 


e Administración de Costos de TI. 


Son procesos más tácticos y tienen como objetivo: 


- Establecer y administrar los servicios de TI. 
- Establecer un modelo de gestión para la provisión de estos 
servicios con los niveles de servicio requeridos por el negocio. 
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1.2.6.3. Administración de la Infraestructura TI 


Abarca las disciplinas más tradicionales y de carácter más operativo de 
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Incluye los siguientes procesos: 


e Administración de Servicios de Red. 
e Operaciones. 

e Instalación y aceptación. 

e Administración de Desktops. 


e Administración de Sistemas (Systems Management) 


o Monitoreo. 
o Seguridad. 
o  Backup/Restore. 


o Automatización. 


1.2.6.4. Administración de la seguridad 


Incorpora los conceptos y consideraciones de seguridad dentro de cada 
proceso y en cada aspecto de la administración de los servicios en los 


niveles: 
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e Operativo. 
e Táctico. 


e Estratégico. 


Tiene en cuenta los aspectos de la estrategia y plan de seguridad para todos 
los servicios y los requerimientos de seguridad que forman parte de los 
SLA (Service Level Agreements) y se basa en el estándar ISO/BS/EIC 
17799. 


1.2.6.5. Administración de aplicaciones 


Se enfoca en la interface entre el desarrollo de aplicaciones y su puesta y 


Operación en producción. 


Incorpora al desarrollo los requerimientos (no funcionales) de: 


e Operación (Operables) 
e Administración (Soportables) 
e Control (Mantenibles) 


e Niveles de Servicio (Utilizables) 


1.2.6.6. La perspectiva del negocio 


Se enfoca en: 
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e Administración de la continuidad del negocio (BCM). 
e Manejo de Alianzas y Outsourcing. 
e Supervivencia al cambio. 


e Transformación del negocio a través del cambio. 


Después analizar todos estos aspectos relacionados con las Bibliotecas 
de Infraestructura de Tecnologías de Información, podemos establecer 
que su finalidad es administrar los diferentes recursos con los que 
cuenta la empresa para que el servicio brindado cumpla con estándares 


de fiabilidad, calidad y costos. 
1.3. ITIL V3 


1.3.1. Definición 


ITIL V3 es un modo sistemático de plantear la prestación de servicios de 
TI y constituye la estructura utilizada por la mayoría de las organizaciones 
que se identifican con la práctica de la gestión de servicios. ITIL consigue 
que TI se convierta en un activo estratégico para la consecución 
de los objetivos de negocio de cualquier organización. ITIL V3 
propone un enfoque del ciclo de vida para gestionar los servicios de TI. 
Cada uno de los cinco libros de ITIL V3 representa una fase del ciclo 
de vida de la gestión de servicios. Cada fase se interrelaciona con el 
resto de fases del ciclo y la mayoría de los procesos abarcan diversas 


fases. Además de los cinco volúmenes, ITIL V3 ofrece orientaciones 
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complementarias de implementación y prácticas en sectores concretos, 
organizaciones, modelos operativos e infraestructura tecnológica. (Bon, y 


otros, 2008). 


Con el pasar de los años este proceso de evolucion de las normas y de 
mejores practicas permitio ir puliendo poco a poco las diferentes 
estrategias hasta actualmente llegar a ITIL V3, lo cual se resume en la 


siguiente imagen: 











1970's - 80's 1980's - 90's 1990's onwards 
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Imagen 3. Evolución de los procesos ITIL V3 
Fuente. Fundamentos de ITIL V3 (Bon, y otros, 2008). 
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Estos procesos conformados por ITIL V3 también se los puede definir 


como: 


- Portafolio de Servicios: Hace referencia a todos los servicios de IT, 
la descripción de cada servicio, su status en el CV, etc. El portafolio 


incluye los servicios de terceros. 


- Catálogo de Servicios: Sub conjunto del portafolio de Servicio, 
representa los servicios ACTIVOS Y APROBADOS, muestra el 
precio del servicio, SLA, términos del servicio, así como políticas 


y responsabilidades. 


- Business Service Catalogue: Es la vista que tiene el cliente del 
Catálogo de Servicios y la relación que tienen los procesos de 


negocio con los servicios que ofrece IT. 


- Technical Service Catalogue: Relación de servicios, componentes 


y CI (Item de Configuración) para soportar el servicio. 


1.3.2. Calidad del Servicio 


Cualquier empresa que cuente con área de servicios de TI debe 
comprender que la perspectiva del negocio sobre la calidad brindada 
asegurando que el servicio está diseñado y administrado para cumplir las 


especificaciones sobre las cuales se definieron previamente sus objetivos. 
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La calidad de un servicio siempre estará supeditada a las expectativas 
planteadas o requeridas por el cliente, sea esto de un producto o servicio. 
Es por ello que la Gestión de la Calidad incluye cada una de las cosas que 
la empresa pueda hacer para permitir que se brinden productos o servicios 
que logren satisfacer los requerimientos de los clientes, lo que a su vez 
implícitamente conlleva a que se cumplan con varias normas que 
previamente se pueden haber establecido por parte de la organización o 


agentes externos. 


Realizar una apropiada Gestión de la Calidad de los Servicios permitirá 
que toda la información (manejada por los diferentes procesos que la 
componen) sea segura, relevante, exacta e integra; ya que no sería factible 
alcanzar estándares óptimos de calidad dentro de los procesos de una 
empresa, si no se cuenta con información que cumpla con las 
características antes descritas, pues son el pilar para la toma de decisiones 


acertadas. 


El primer elemento cuya calidad hay que garantizar es por lo tanto la 
información de gestión, ya que sirve y afecta a todos los demás productos 


y procesos. 
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1.3.3. Gestión de servicio TI 


Una apropiada Gestión de Servicios de TI se consiste en lograr una 
administración integral de los procesos que de manera conjuntan 
garantizan la calidad de los servicios de TI, considerando siempre que 


dependerá de los acuerdos alcanzados con el cliente. 


Cada vez más las organizaciones dependen de sus servicios de T.I. y 
buscan del área que los administra no sólo que den apoyo a la organización 
sino que permitan nuevas opciones para los cambios de necesidades 


(ProactivaNET, 2016). 


El área y los proveedores de T.I. deben alinearse al Negocio, es decir, no 
sólo pensar en la tecnología y el departamento de T.I., por esto deben tener 


en cuenta la calidad de sus servicios y enfocarse bastante en el cliente. 


Otro parámetro que podemos utilizar para medir la calidad del servicio es 
la forma en la que se da la comunicación entre clientes y usuarios. Si 
consideramos por ejemplo una empresa dedicada a la de la fabricación de 
productos, la percepción que tengan los usuarios dependerá de las 
expectativas que hayan logrado cubrir (alcanzar), así como contacto que 
con el proveedor; es por ello que es de suma importancia que todo contacto 
que se logre establecer sea lo más beneficioso para las partes y sobretodo 


que este sea de gran calidad, a pesar de que el mismo sea por lapsos cortos. 
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La percepción del servicio que recibe el cliente por lo general termina 
asociándose con su calidad, de ahí la necesidad de asegurar la calidad del 
servicio satisfaciendo las expectativas acordadas, asegurándole que un 
buen servicio como este lo recibirá siempre y que está pagando un precio 


adecuado por el servicio. 


Para asegurar que la percepción del servicio es buena y entender las 
necesidades futuras de los clientes debe realizarse una evaluación 
permanente del servicio, los resultados de esta evaluación permanente del 
servicio pueden ayudar a establecer si es necesario modificar el servicio, 
si se debe realizar mayor comunicación con el cliente e incluso si debe 


permanecer el precio. 
1.3.4. Funciones, procesos y roles 


1.3.4.1. Funciones 


Una función, a diferencia de los procesos, los cuales son un conjunto de 
actividades que persiguen un objetivo, es una unidad que realiza una 
actividad específica, la cual, por si sola, es responsable del resultado que 
logre alcanzar. A pesar de ello la función enmarca a quienes la ejecutan 
(recurso humano) así como a los medios de los cuales se vale para llevarla 


a cabo. 
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Las funciones tienen como principal objetivo dotar a las organizaciones de 
una estructura acorde con el principio de especialización. Sin embargo la 
falta de coordinación entre funciones puede resultar en la creación de 
nichos contraproducentes para el rendimiento de la organización como un 
todo. En este último caso un modelo organizativo basado en procesos 


puede ayudar a mejorar la productividad de la organización en su conjunto. 


1.3.4.2. Procesos 


Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas orientadas a 
cumplir un objetivo específico. Los procesos comparten las siguientes 


características: 


e Los procesos son cuantificables y se basan en el rendimiento. 

e Tienen resultados específicos. 

e Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de dicho 
resultado. 


e Se inician como respuesta a un evento. 


El Centro de Servicios y la Gestión del Cambio son dos claros ejemplos 


de función y proceso respectivamente. 


Sin embargo, en la vida real la dicotomía entre funciones y procesos no 
siempre es tan evidente pues puede depender de la estructura organizativa 


de la empresa u organismo en cuestión. 
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1.3.4.3. Roles 


Podemos definir a un rol como el conjunto de actividades desarrolladas 
por una persona, de acuerdo a las responsabilidades (perfiles o roles) 
establecidos a una O varias personas. Estas actividades que se logren 
ejecutar siempre serán en función de las responsabilidades que tengan cada 


uno, las que a su vez pueden ser designadas a una persona o un grupo. 


Los roles pueden dividirse en cuatro tipos, los cuales juegan un papel 


importante en la gestión de servicios TI. Estos grupos son: 


e Gestor del Servicio: es el responsable de la gestión de un servicio 
durante todo su ciclo de vida: desarrollo, implementación, 
mantenimiento, monitorización y evaluación. 

e Propietario del Servicio: es el último responsable cara al cliente y 
a la organización TI de la prestación de un servicio específico. 

e Gestor del Proceso: es el responsable de la gestión de toda la 
Operativa asociada a un proceso en particular: planificación, 
organización, monitorización y generación de informes. 

e Propietario del Proceso: es el último responsable frente a la 
organización TI de que el proceso cumple sus objetivos. Debe estar 
involucrado en su fase de diseño, implementación y cambio 


asegurando en todo momento que se dispone de las métricas 
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necesarias para su correcta monitorización, evaluación y eventual 


mejora. 


1.3.5. Gestión de la seguridad 


La protección de la información es una necesidad muy importante para el 
negocio y cada vez está más controlado por la ley. Actualmente la 
tecnología nos ofrece un potencial ilimitado para crear y acumular grandes 
cantidades de información. Un proveedor de servicios es responsable de 
asegurar que la información de negocio está protegida de la intrusión, robo, 


pérdida o acceso no autorizado. 


El propósito de la Gestión de la Seguridad debe proporcionar un 
enfoque para todos los aspectos de la seguridad de TI y gestionar 


todas las actividades de seguridad de TI (Tejada, 2015). 


La Gestión de la Seguridad debe estar acorde con las buenas prácticas de 
seguridad; reuniendo los cambios técnicos en legislación de la Ley de 
Comercio Electrónico, Firmas y Mensajes de Datos, entre otras, las cuales 


se deben tener en cuenta para la gestión de la información. 


1.3.6. Procesos 


Los procesos asociados a la Estrategia del Servicio son los siguientes: 
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Gestión del Catálogo de Servicios, asegurando que se mantenga el 
Catálogo de Servicios completo, actualizado y accesible. 

Gestión de Niveles de Servicio, aquí se negocia, acuerda, 
documenta y realiza el mantenimiento de los objetivos de calidad 
del servicio. Monitoriza y reporta los niveles de cumplimiento 
alcanzados durante la ejecución del servicio. 

Gestión de la Capacidad, será responsable de asegurar que la 
organización tenga los recursos para poder proporcionar los 
servicios con el nivel de calidad acordado. 

Gestión de la Disponibilidad, en este aspecto se debe monitorizar 
y Optimizar los servicios para aportar el nivel de disponibilidad 
acordado con el cliente con el mínimo coste y riesgo posible. 
Gestión de la Continuidad, se encargará de impedir que exista una 
interrupción leve o grave de los servicios, se deba o no a desastres 
naturales, ataques informáticos (sistema), daño de red 
(infraestructura), o cualquier otra causa de fuerza mayor que pueda 
llegar a generar consecuencias catastróficas para que no se brinde 
un servicio apropiado. Por lo que los planes de contingencia deben 
de ser evaluados a medida pasa el tiempo y en función de cómo 
cambie el contexto del lugar en el cual se brinda el servicio o 


producto. 
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e Gestión de Proveedores, Negociando y alcanzando acuerdos 
mediante contratos con los proveedores, estableciendo los UC 
(Underpinning Contract) correspondientes. 

e Gestión de la Seguridad de la Información, procurando establecer 
la responsabilidad de elaborar y mantener la Política de Seguridad 
de la Información (ISP), donde se establecen las políticas de 


integridad, confidencialidad y disponibilidad de la información. 


1.3.7. Diseño de Servicios 


Procesos desarrollados para diseñar servicios para satisfacer los objetivos 
del Negocio teniendo en cuenta un adecuado análisis de tiempos y costos, 
identificando y administrando los riesgos para que desaparezcan o sean 
mitigados. Así como contribuir a satisfacer las necesidades actuales y 
futuras del Negocio, mediante el diseño de procesos de T.I. eficientes, 
efectivos y con alta calidad para la transición, operación y mejora continua 


del servicio. 


Adicionalmente aspectos como: 


- Diseñar ambientes, programas, recursos, arquitectura, información 
y datos seguros y resilientes. 
- Diseñar procedimientos y métricas que permitan evaluar el estado 


de la infraestructura y de los procesos de T.I. 
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- Producir y establecer planes, políticas, estándares y las 
arquitecturas necesarias en todas las áreas de diseño de T.I. 

- Desarrollar las habilidades y capacidades dentro del área de T.I. 
para mantener un óptimo desempeño en las actividades estratégicas 
de diseño y Operacionales. 

- Contribuir de manera constante en la mejora continua de la calidad 
de los servicios de T.I., principalmente por medio de una 


retroalimentación con nuestro cliente (usuario final). 


Aplicar adecuadamente prácticas de gestión de servicios permite que 
los recursos tecnologicos se conviertan en un activo estratégico 


para la consecución de los objetivos empresariales. 


1.4. Modelo de Gestión de Servicios 
1.4.1. Definición 


Conjunto de competencias especializadas de la organización que 
proporcionan valor a los clientes en forma de servicios. Las competencias 
adquieren forma de funciones y procesos para gestionar los servicios a lo 
largo de un ciclo de vida, con especializaciones en estrategia, diseño, 
transición, Operación y mejora continua (Yurley Constanza Medina 


Cardenas, 2012). 
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Todo este conjunto de competencias se basa en una arquitectura de 
procesos, ya que resumen o engloba las diversas actividades que la 
empresa desarrolla diariamente. El monitoreo de estas actividades se 
desarrolla con la única intención de que la atención que se brinda al usuario 
sea de excelente calidad y en el menor tiempo posible, siempre cuidando 
que sea en función de las metas que se hayan establecido por parte de la 


empresa. 


Este concepto se desarrolla y logra vincularse con aspectos de TI cuando 
definimos a la Gestión de servicios de TI, la cual se define como: la 
implementación y gestión de la calidad de los servicios de TI que cumplan 
las necesidades del negocio. Se lleva a cabo por los proveedores de 
servicios de TI a través de una combinación adecuada de personas, 


procesos y tecnología de información. 


La gestión de servicios es una práctica que gestiona los servicios de TI que 
las empresas ofrecen, tanto a nivel de sus clientes externos como a nivel 
de sus clientes internos. ITILV3 recopila y documenta estas prácticas, 
aconseja sobre la provisión de servicios de TI de calidad y sobre procesos 


e instalaciones necesarias para implementarlos. 


En un mundo globalizado, los negocios cambian; y la importancia de tener 
procesos que permitan una adecuada gestión del servicio de TI hace de 


ITILOv3 una necesidad actual. Éste permite, por medio de sus fases, 
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manejar los cambios adecuados en la gestión de servicios de TI y todo lo 


que ello implica. 


Actualmente la eficiencia de las organizaciones se mide en función de 


cómo gestionan ellas sus activos y en la configuración de éstos. 


Una Gestión de Servicios adecuada siempre convertirá cada una de las 
competencias de la organización en un recurso que brinden a los clientes 
el valor humano que representan para la empresa. Lo que finalmente se 
traduce en un conjunto de funciones y procesos para gestionar los 
servicios. Dar el seguimiento adecuado a estas actividades permite que la 
atención que se brinda al usuario sea de excelente calidad y en el menor 
tiempo posible, permitiendo que todos quienes integran la empresa de 


manera directa o indirecta alcancen buenos resultados. 
1.5. CMMI 


CMMI corresponde al acrónimo de Capability Maturity Model Integration 
(Modelo de Madurez de Capacidades Integrado) el cual se refiere a los 
diferentes modelos que enmarcan las mejores prácticas empresariales, los 
cuales ayudan a las organizaciones a optimizar sus procesos. Estos 
modelos de gestión han sido desarrollados por diversos equipos de 
profesionales conformados por especialistas tanto del área industrial, área 


gubernamental y el Software Engineering Institute (SEI) mismo que 
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transfirió los derechos al CMMI Institute para que pueda utilizarlos y 


comercializarlos. 


Este conjunto de modelos busca alcanzar altos niveles de excelencia a fin 
de mejorar la satisfacción del consumidor final (cliente), ganar prestigio 
en la sociedad donde brinda los servicios o productos la empresa, entre 
otros aspectos que permitan desarrollar una mejora continua de los 


servicios. 


Al ser un modelo este refleja una abstracción de la realidad, permitiendo a 
las empresas implementar las mejores estrategias que permitan alcanzar 
sus objetivos (misión y visión), básicamente es una referencia, no un 
proceso en sí. Haciendo una analogía, podríamos decir que la idea es 
adaptar nuestra empresa al modelo que se desea implementar; como 


cuando vemos la maqueta de una casa. 


Optimizado 
Enfoque en la mejora “Se actúa para mejorar 
—— las mediciones” 
Administrado 
Proceso medido y cuantitativamente 
controlado “Se miden las actividades” 
Proceso caracterizado Definido o 
para la organización y Se ejecutan los planes 
proactivo 







Proceso caracterizado para Gestionado o ; 
proyectos y en ocasiones Se planifican las actividades’ 
es reactivo 


i A No gestionado 
Proceso impredecible, “EI b li d DA , A pr 
poco controlado y trabajo se realiza mediante el heroísmo individua 
reactivo 


Imagen 4. Niveles de CMMI 
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Fuente. http://asprotech.blogspot.com/2013/10/que-es-cmmi.html 





Los diferentes niveles de CMMI (Imagen 4) permiten evolucionar desde 
un proceso en crisis a un proceso controlado, estandarizado, medido y 
optimizado que sienta las bases de la mejora continua y permite a la 
organización adoptar nuevas prácticas sobre un proceso estable y 
controlado que está institucionalizado en base a buenas prácticas 


previamente implementadas (Escobar, 2013). 


Este modelo se encuentra organizado de tal manera que permita facilitar 
su uso en elementos que definen la forma y modo de aplicarlo, 
considerando los elementos que son obligatorios, sugeridos o el material 


informativo en las áreas de proceso. 


El CMMI es utilizado por las organizaciones para entender las mejores 
prácticas de la industria, para priorizar y adoptar las mejoras a los procesos 
existentes, para compararse con su competencia dentro del mercado o para 
que los clientes puedan identificar las prácticas que necesitan demostrar 
sus proveedores (Escobar, 2013). Todo esto se termina traduciendo en 
aplicar constantemente procesos que permitan monitorear y/o evaluar, la 
forma en la que se ejecutan las actividades de una empresa para mejorar 


los servicios que esta pueda brindar en el medio que se desarrolla. 


Según Escobar, el CMMI no es considerado un modelo prescriptivo en el 
sentido que no establece procesos que son correctos para una organización 
O proceso, ya que la diversidad de aspectos que determinan los servicios 
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que brinda una empresa son muy amplios, de alguna manera se determinan 
los lineamientos básicos para planificar e implementar los procesos que la 
empresa hay determinado como necesarios para alcanzar sus metas O para 
desarrollar sus actividades principales, mismas que se verán determinadas 


por la misión, visión u objetivos de la empresa. 


Siempre debemos considerar estos modelos como una herramienta que, si 
se logra adaptar adecuadamente a la necesidades, pero sobretodo, si se los 
logra enfocar acertadamente permitirán que los resultados de eficiencia de 


la empresa se alcancen de manera rápida (corto o mediano plazo). 


Adoptar esta clase de modelos, previamente evaluados permite alcanzar de 
mejor manera mayores niveles de madurez empresarial, lo cual en muchas 
empresas muy grandes, se lo logra alcanzar después de varios años o 


décadas (error y ensayo). 


El modelo CMMI no sirve únicamente para grandes empresas, estas teorías 
pueden ser aplicadas en medianas o pequeñas empresas cuya intención 
primordial es brindar servicios óptimos o de excelente calidad de manera 


constante. 


No establece cómo deben ser implementadas las prácticas en una 
organización. Los roles, responsabilidades, métricas, técnicas, estándares, 
metodologías y demás consideraciones que se toman en cuenta para definir 


y ejecutar un proceso son establecidos por cada organización en función 
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de sus necesidades y de las prácticas del modelo que va a considerar. Bajo 
esta perspectiva la adopción de enfoques Agile no están en contradicción 
con el modelo, pero si requiere una adecuada interpretación de la forma de 


adopción de las prácticas (Escobar, 2013). 


Tal como se mencionaba anteriormente, el hecho de que se logre 
implementar apropiadamente esta metodología no es una garantía de que 
los resultados que se pretende alcanzar sean los más adecuados, tampoco 
va de la mano de alguna certificación internacional de la empresa (tal como 
ocurre con las NORMAS ISO). Toda esta metodología usa niveles de 
madurez y capacidad, lo cual determina el nivel de cumplimiento de las 
prácticas por medio del método SCAMPI (Método estándar de 
Evaluaciones basadas en CMMI para la Mejora de Procesos) facilitando la 
identificación oportunidades de mejora de manera más sencilla en cada 
uno de los procesos y permitiendo establecer con mayor facilidad el nivel 


de la organización o de las áreas que se requiera evaluar. 
Las ventajas principales de implementar esta demología se resumen en: 


e Proporcionar un marco y un lenguaje común, lo que implica que 
no existen barreras de la comunicación en el interior de las 


organizaciones. 


e Permite que los usuarios puedan enfocarse específicamente en la 


mejora, ya que ayudan a que no pierdan la idea global. 
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Brinda a los administradores los recursos necesarios basados en 


años de experiencia de otras empresas. 


Buscan constantemente la satisfacción del cliente del servicio 


brindado. 


Se basan en una búsqueda constante que permitan producir 


productos y servicios de alta calidad. 


Permiten desarrollar apropiadamente la gestión y la ingeniería de 
las actividades se encuentran entrelazadas de una manera explícita, 
tan es así que facilita el reconocimiento de los objetivos del 


negocio. 


La aplicación recurrente de estos modelos, establecidos en base a las 


mejores prácticas empresariales, ayudan a las organizaciones a mejorar sus 


cada uno de los procesos que la integran. 


1.6. Conclusiones Parciales del capitulo 


Todos estos conceptos mencionados anteriormente en el Marco 
Teórico son importantes para poder conocer en que consiste cada 
una de las partes que conforman el plan de Gestión de Servicios 


Basados en ITIL V3 y así poder realizar un análisis de los datos 
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que arroje el proyecto por lo que es necesario destacar aquellas 


partes que conforman el foco de investigación. 


En la actualidad hay muchas Organizaciones que requieren de 
soluciones más robustas que les ayuden administrar sus Tecnología 
de la Información, ITIL ve de manera integral esas diversas áreas 
que mantienen en operación todos los elementos de TI (no solo las 


aplicaciones) que soportan las operaciones del negocio. 


Al tener claro las definiciones nos permite tener claro los límites y 


alcances de la investigación. 


La recopilación de mejores prácticas pretende dar una nueva 
perspectiva a la manera de administrar las TIC“s, se supone que 
este enfoque permite a las organizaciones optimizar la entrega, 
soporte y administración de los servicios a un costo justo o 


razonable. 
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CAPÍTULO NI 
2. MARCO METODOLÓGICO 


2.1. Caracterización del Sector. 


2.1.1. GAD del cantón Esmeraldas 


El Gobierno Municipal del cantón Esmeraldas, cuya geografía se 
encuentra enmarcada dentro de la provincia del mismo nombre, en el 
sector norte del país; de acuerdo con la COOTAD en su artículo 5 en su 
cuarto párrafo, tiene “la capacidad de generar y administrar sus propios 
recursos”, lo que a su vez le obliga a generar y administrar el conjunto de 


tributos que han de sustentar su gestión. 





Imagen 5. Evolución de los procesos ITIL V3 
Fuente. http://www.gadmesmeraldas.gob.ec/ 
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El Gobierno Autónomo Descentralizado del cantón Esmeraldas tiene 
como centro de operaciones administrativas al edificio municipal ubicado 
en el centro de la cabecera cantonal “Esmeraldas”, dicho edificio está 


ubicado en el centro Esmeraldas en las calles Bolívar y Rocafuerte. 


Dentro de dicha institución funcionan diferentes departamentos, entre ellos 
el departamento de TICs,. En este departamento se controlan diferentes 
procesos inherentes a la gestión de los procesos administrativos y 
Operativos de toda la entidad, este departamento funciona de manera 
conjunta con otros departamentos de la entidad, ya que aquí se lleva el 
control de todos los sistemas de información y de su infraestructura 


tecnológica del GAD Municipal de Esmeraldas. 


La finalidad del Gobierno autónomo descentralizado del cantón 
Esmeraldas, va más allá en el ámbito administrativo a una empresa normal, 
agregando aspectos como la planificación y organización territorial, así 
como la procura del desarrollo local en los ámbitos sociales, económicos 
y humanos. En estas circunstancias, la administración se ha de orientar en 
función de la obtención de los recursos necesarios que le faciliten la 
planificación de la ciudad; recursos humanos, técnicos y sobre todo 
financieros que garanticen su gestión; es aquí, en donde cada uno de los 
procesos que se realizan en las diferentes áreas, juegan un papel muy 


importante y requiere una adecuada organización y administración. 
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Organigrama Estructural GAD Municipal de Esmeraldas 


Imagen 6. Organigrama Estructural del GAD Municipio de Esmeraldas 
Fuente: 


http://www.gadmesmeraldas. gob.ec/component/content/article.html1?id=76:2013 
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2.2. Descripción de Procedimiento Metodológico. 


2.2.1. Modalidad de la Investigación. 


La metodología investigativa que se aplicó en el desarrollo del presente 


trabajo de titulación tiene algunos aspectos a resaltar así: 


En lo que se refiere a la modalidad de la investigación concretamente se 
utilizará el paradigma denominado cuali-cuantitativo, donde la modalidad 
cualitativa permite averiguar las cualidades o características generales del 
problema, esta averiguación normalmente se la realiza en base a 
observación y a visitas en el lugar de los hechos el GAD Municipio de 
Esmeraldas. Las características cualitativas de la problemática 
posteriormente son ratificadas mediante la cuantificación de la 


investigación de campo llevada a cabo generalmente en base a encuestas. 


2.2.2. Tipo de investigación. 


Entre los tipos de investigación que se utilizarán tenemos: 


e Bibliográfica: consiste en la recopilación de información existente 
en libros revistas e internet, se la aplica para la elaboración del 
denominado marco teórico que es el que fundamenta 
científicamente la propuesta de solución. En el caso concreto del 


tema que nos ataña la investigación bibliográfica. 
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e De Campo: Esta investigación se lleva a cabo en el sitio mismo en 
donde se manifiestan los síntomas de la problemática en este caso 
particular en el GAD Municipio de Esmeraldas. Este proceso 
investigativo se lo desarrollará llevando a cabo una encuesta 
orientada para los clientes internos y externos del Municipio de 


Esmeraldas así como una entrevista directa al gerente del mismo. 


2.2.3. Métodos Técnicas e Instrumentos. 


Los Métodos investigativos para utilizar son: 


e Analítico Sintético: Este método se aplicará para la elaboración 
del marco teórico ya que toda la información recopilada en libros, 
revistas e internet deberá ser sintetizada y colocada en el 


denominado Marco Teórico 
e  Inductivo — Deductivo: Se lo aplicará debido a que induciremos a 
una solución particular al problema que luego puede ser deducida 


como solución general. 


Las técnicas que se aplicarán en el proceso investigativo son: 
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e La encuesta: que se llevará a cabo a los clientes de la 
Institución, así como los empleados de esta. 

e La entrevista: se la aplicará al gerente para recabar sus 
criterios relacionados a la problemática y a la solución de esta. 


e Entrevista realizada al jefe de TICS. 


e Encuestas aplicadas a los clientes internos conformados por: 


las secretarias y los asistentes departamentales. 


e Encuestas aplicadas a los clientes externos conformados por: 
personas regidas por la Ley Orgánica de Servicio Público 
(LOSEP), las regidas por el Código de Trabajo, contratadas 
por LOSEP y las contratadas por plazo fijo. 


Los instrumentos investigativos asociados a las técnicas son: 


e Los cuestionarios: que se utilizarán para las encuestas orientadas 
a los clientes y a los empleados. 
e Guía de la entrevista: la misma que se utilizará para la entrevista 


con la Directora Departamental del GAD Municipal de Esmeraldas. 
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2.2.4. Población y Muestra. 


En la Población se incluyen a todas las personas involucradas en el 


problema, en este caso particular la población sería la siguiente: 











Función Número 
Jefe Departamental 1 
Clientes Internos 14 


(Empleados TICS, personal del 


departamento) 





Usuarios Externos 500 
(Demás empleados del Municipio) 


TOTAL 515 














Tabla 1. Personal que conforma el GAD Municipio de Esmeraldas 
Fuente: GAD Municipio de Esmeraldas 


Cuando la población es elevada lo más prudente es que la muestra sea un 


porcentaje de la población investigar, en este caso particular como la 


población es elevada se aplica la siguiente fórmula: 


63 


Fórmula para muestra 


(P-1) * e2 +1 


Cálculo de la muestra 


e = error asumido = 5% = 0,05 


500 
M= 
(500-1) * (0,05)? + 1 


M= 222 


2.2.5. Análisis e Interpretación de Resultados. 


Encuesta realizada a los clientes internos 
Se realizó la encuesta a 14 Empleados del Departamento de TICS del GAD 


Municipio de Esmeraldas 
Pregunta 1.- ¿Considera usted que el Departamento de TICS del GAD 


Municipio de Esmeraldas tiene inventariado todos los servicios que ofrece 


a sus usuarios? 
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RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 





Tabla 2. Tabulación Pregunta 1. 
Fuente: Investigación directa 





PREGUNTA No. 1 
Frecuencia 





Gráfico 1. Representación Pregunta 1. 
Fuente: Investigación directa 
Elaborado por: Aparicio Viviana 


Como se puede observar, el 86% de los clientes internos considera que el 


GAD Municipio de Esmeraldas no tiene inventariado y clasificado todos 
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los servicios que ofrece a sus usuarios es decir no presenta las facilidades 
necesarias para obtener dicha información. 

Pregunta 2.- El Departamento de TICS del GAD Municipio de 
Esmeraldas cuenta con un modelo de Gestión de Servicios que explique 


claramente cómo se prestan los servicios actuales? 


RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 


sol A A | 


Tabla 3. Tabulación Pregunta 2. 
Fuente: Investigación directa 
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PREGUNTA No. 2 
Frecuencia 





Gráfico 2. Representación Pregunta 2. 
Fuente: Investigación directa 
Elaborado por: Aparicio Viviana 


De acuerdo con la opinión del 64% de la población consultada el GAD 
Municipio de Esmeraldas dan a conocer que en el GAD Municipio de 


Esmeraldas no cuenta con un modelo de Gestión de Servicios. 


Pregunta 3.- El Departamento de TICS del GAD Municipio de 


Esmeraldas cuenta con un plan de seguimiento en los servicios que ofrece? 
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RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 


Tabla 4. Tabulación Pregunta 3. 
Fuente: Investigación directa 








PREGUNTA No. 3 
Frecuencia 





Gráfico 3. Representación Pregunta 3. 
Fuente: Investigación directa 
Elaborado por: Aparicio Viviana 
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Los servicios requieren de un plan de seguimiento con condiciones propias 
de cada uno de los servicios; muchos de estos no han sido posibles de 


realizar; hay una percepción del 79% de los clientes internos. 


Pregunta 4.- ¿Al implementar un Modelo de Gestión de Servicio basado 


en ITIL, cree usted que dará un valor agregado al Departamento de TI y a 


la vez mejorará la calidad del servicio? 


RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 


1% 





Tabla 5. Tabulación Pregunta 4. 
Fuente: Investigación directa 


69 





PREGUNTA N24 
FRECUENCIA 





Gráfico 4. Representación Pregunta 4. 
Fuente: Investigación directa 
Elaborado por: Aparicio Viviana 


El 93% de los clientes internos, piensa que se debe implementar un MGS 
basado en ITIL V3 ya que este modelo le daría un valor agregado al 


departamento de TI del GAD Municipio de Esmeraldas. 


Pregunta 5.- Cree usted que al Implementar un Modelo de Gestión de 
Servicio basado en ITIL V3 permitirá reducir los tiempos de atención de 


incidentes y a la vez optimizar el uso de recursos.? 
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RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 


Tabla 6. Tabulación Pregunta 5. 
Fuente: Investigación directa 





PREGUNTA No. 5 
FRECUENCIA 





Gráfico 5. Representación Pregunta 5. 
Fuente: Investigación directa 


71 


Elaborado por: Aparicio Viviana 


El 86% de la población consultada opina que en el departamento de TICS 
del GAD Municipio de Esmeraldas no se documenta cada uno de los 
procesos que se realizan en un Servicio aplicando los requisitos de la fase 


de vida del ciclo de vida del servicio. 


Resultados a encuesta aplicada a clientes externos 
En este apartado se encuentran los resultados de las encuestas aplicadas a 


los clientes externos. 


Pregunta 1.- ¿Conoce usted si en algún momento se ha eliminado uno o 


varios servicios existentes en el GAD Municipio de Esmeraldas? 


RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 


TOTAL 222 100% 


Tabla 7. Tabulación Pregunta 1. 
Fuente: Investigación directa 
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PREGUNTA No.1 
FRECUENCIA 





Gráfico 6. Representación Pregunta 1. 
Fuente: Investigación directa 


Elaborado por: Aparicio Viviana 


El 81% de los clientes externos, no tiene conocimiento de cuando se 
elimina algún servicio existente en el GAD Municipio de Esmeraldas. 
Pregunta 2.- ¿Sabe usted si el GAD Municipio de Esmeraldas realiza 


mediciones periódicas del rendimiento de los servicios? 
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RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 


Tabulación Pregunta 2. 





Fuente: Investigación directa 





PREGUNTA No2. 
FRECUENCIA 





Gráfico 7. Representación Pregunta 2. 
Fuente: Investigación directa 


Elaborado por: Aparicio Viviana 
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El 72% de los clientes externos no conocen que el Municipio GAD de 
Esmeraldas realiza mediciones periódicas sobre el rendimiento de los 


servicios. 


Pregunta 3.- ¿Se controla el registro de los problemas y su resolución 


solicitados por el personal del GAD Municipio de Esmeraldas? 


RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 
JR ÍA. HR 
NO 


4 
218 98% 


Tabla 9. Tabulación Pregunta 3. 
Fuente: Investigación directa 
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PREGUNTA No.3 
FRECUENCIA 





Gráfico 8. Representación Pregunta 3. 
Fuente: Investigación directa 


Elaborado por: Aparicio Viviana 


El 98% del personal del GAD Municipio de Esmeraldas, opina que no 


existen procedimientos para el registro de los problemas y su resolución 
Pregunta 4.- ¿Cree usted que se hace necesaria la implementación de un 


nuevo proceso de gestión de servicios, ajustado a las necesidades de la 


Institución? 
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23 


-o y 


Tabla 10. Tabulación Pregunta 4. 
Fuente: Investigación directa 








PREGUNTA No.4 
FRECUENCIA 





Gráfico 9. Representación Pregunta 4. 
Fuente: Investigación directa 


Elaborado por: Aparicio Viviana 


TI 


El 90% del personal del GAD Municipio de Esmeraldas, opina que es 
necesaria la implementación de un nuevo proceso de gestión de servicios, 


ajustado a las necesidades de la Institución 


Pregunta 5.- ¿El GAD Municipio de Esmeraldas cuenta con una 


herramienta adecuada para apoyar en la solución de problemas? 


RESPUESTA | FRECUENCIA | PORCENTAJE 
1 


222 100% 





Tabla 11. Tabulación Pregunta 5. 
Fuente: Investigación directa 
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PREGUNTA No.5 
FRECUENCIA 





Gráfico 10. Representación Pregunta 5. 
Fuente: Investigación directa 


Elaborado por: Aparicio Viviana 


El 81% del personal de la Institución considera que el GAD Municipio de 
Esmeraldas no cuenta con una aplicación que de apoyo en el proceso de 


resolución de problemas. 


2.2.6. Entrevista al jefe del Departamento de TI del GAD Municipio 


de Esmeraldas 


Pregunta 1.- ¿En el Servicio de TI del GAD Municipio de Esmeraldas se 


manejan acuerdos de Servicios (SLA)? 
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En el Municipio no se maneja ningún SLA porque no se mide 
adecuadamente los niveles de servicios porque aún no se tiene bien 
definido los niveles de disponibilidad, el rendimiento y los atributos del 


servicio. 


Pregunta 2.- ¿Los Servicios de TI del GAD Municipio de Esmeraldas 
ofrecidos son monitorizados por los responsables del área de TI para poder 
detectar los fallos reales o potenciales? 

En el GAD Municipio de Esmeraldas no se realiza ningún tipo de 
Monitoreo de los servicios de TI, por tal razón el personal de la Institución 
son los que experimentan el impacto de las incidencias presentadas, las 
incidencias son reportadas en forma verbal mediante una llamada 


telefónica. 


Pregunta 3.- ¿Por qué la implementación De un Sistema de Información 
de Gestión de Servicios mejorará la calidad de los servicios TI del GAD 


Municipio de Esmeraldas? 
Porque va a permitir al Departamento de TI del GAD Municipio de 


Esmeraldas gestionar y dar soporte a los servicios ayudando apoyar al 


logro de los objetivos estratégicos del Municipio. 
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Pregunta 4.- Cree usted que la implementación de un Modelo de Gestión 
de Servicios basado en ITIL va a mejorar el servicio que presta el 


departamento de TI del Municipio? 


Si porque una Gestión adecuada aumenta la eficiencia, alinea los procesos 
de negocios y la Infraestructura TI reduciendo los riesgos a cada uno de 


los Servicios obteniendo un servicio optimizado. 


Pregunta 5.- ¿Cree usted que al implementar un MGS basado en ITIL le 


va ayudar en la toma de decisiones y por qué? 


Si porque este modelo va a permitir disponer de una información oportuna 
y veraz para la toma de decisiones y a la vez poder cumplir con las metas 


para generar oportunidades y ser más competitivos. 


2.3. Propuesta del Investigador. 


La propuesta de solución consiste en un Modelo de Gestión de Servicios 
para el GAD Municipio de Esmeraldas por medio de la Metodología de 
Procesos ITIL V3 que va servir como guía para la Institución para el 
mejoramiento de los procesos ya que se encontraron falencias y es por eso 
que se ve en la necesidad de implementar un modelo de Gestión, el cual 


va permitir mejorar el tiempo de repuesta, eficacia y calidad de los 
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servicios es por eso que la propuesta se considera los procesos 


administrativos que generan falencias. 


Se propone un modelo de Gestión que involucre el factor humano, los 
procesos, la infraestructura tecnológica y cada una de las personas que 
puedan intervenir en los procesos y operaciones del GAD Municipio de 
Esmeraldas; se estandarizaran los procesos realizando un análisis de las 
actividades para cada proceso así como los procesos de la etapa de 
Operaciones de ITIL V3 con el fin de mejorar la productividad del GAD 
Municipal de Esmeraldas y la satisfacción de los usuarios internos y 


externos. 


Para desarrollar el modelo de Gestión de Servicio se debe llevar una 
correcta gestión de la información ya que es un recurso muy importante y 
representa ese valor agregado tanto para los usuarios internos y externos, 
el gestionar los servicios y recursos de TI adecuadamente, la mitigación de 
riesgos, y el de disponer de información oportuna para la toma de 


decisiones es una ventaja competitiva para la Institución. 


El nivel de dependencia de las organizaciones es cada vez mayor es por 
esto que trabajan día a día buscando mejorar la tecnológica que faciliten la 
ejecución de tareas a sus usuarios, el uso de la tecnología involucra 
incidentes y problemas que deben ser resueltos inmediatamente, 


reduciendo riesgos que afecten la calidad del servicio mediante el uso de 
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diferentes marcos de trabajo con las mejores prácticas una de ellas y la más 
usada a nivel mundial para la gestión de servicios de TI es Information 
Technology Infraestructure Library (ITIL) en la que se apoya este trabajo 


de tesis para su implementación. 


Por lo ante expuesto la implementación de ITIL V3 proporciona un marco 
de trabajo de mejores prácticas para la gestión de los servicios de TI, en 
los cuales se identificaran los roles, tareas, plantillas que estén reflejadas 
en las herramientas de servicio de TI y se identificaran las oportunidades 
de mejora, al implementar todos los procesos de gestión de servicios 
basados en ITIL V3 se brindará un mayor control y menor esfuerzo para 
nuevas implementaciones de la Institución que permitirá establecer mayor 


control sobre los indicadores de logro de cada proceso. 


En el presente proyecto se realizó un análisis de la situación actual de las 
diferentes áreas del GAD Municipio de Esmeraldas identificando sus 
fortalezas y debilidades. Basándose en las mejores prácticas de ITIL V3 se 
inicia con la fase de la estrategia en el que se estableció los servicios y se 
analizó la demanda existente. A continuación, se realizará un Plan de 
Gestión de Servicios en el que se crean nuevos servicios y se mejoran los 
servicios existentes además se determinó la capacidad necesaria de los 


recursos físicos, tecnológicos y humano. 
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Se especificará los roles, responsabilidades, tareas y perfiles del personal 
de la Institución, se elaborará un manual de procesos y flujos de las 
soluciones de los incidentes, problemas, se especificará los requerimientos 
para un Software basado en ITIL V3 y finalmente se desarrollarán las 
conclusiones y recomendaciones. Es importante destacar la colaboración 
del personal del Departamento de Sistemas y de todo el personal del GAD 


Municipio de Esmeraldas para la exitosa culminación de este proyecto. 


Finalmente recordemos que los procesos pueden variar de organización a 
organización, por lo tanto, esta propuesta es una aproximación que puede 
servir de punto de partida para una empresa en formación o para una 
empresa que desea revisar su situación y ajustarla para obtener mejores 
resultados, lo más importante es que la Organización establezca el nivel de 


madurez que quiere lograr y el plazo en el que quiere llegar allí. 


2.4. Conclusiones Parciales del Capítulo 


Y Se evidencia que el GAD Municipio de Esmeraldas no emplea 
ningún modelo de Gestión de Servicios y además los clientes 
manifiestan de que no se tiene un control automatizado de los 
procesos y servicios existentes que permita mejorar la calidad 


del servicio del departamento de TI. 
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Y” La Gestión de Servicios en el GAD Municipio de Esmeraldas 
no se encuentra alineada a la metodología ITIL V3 es decir los 
servicios no pasan por todas las fases del ciclo de vida del 


Servicio. 


Y Se necesita en el Municipio de Esmeraldas tener los procesos 
formalmente ordenandos y documentados para hacer más 
agiles y eficientes todos los procesos para crear valor 


incremental. 


Y” Al implementar un modelo de Gestión de Servicios de TI 
permitirá reducir los tiempos de atención de incidentes, 
gestionar los conocimientos de los procesos del GAD 
Municipio de Esmeraldas y a la vez optimizar el uso de 


recursos. 
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CAPÍTULO HI 
3. MARCO PROPOSITIVO 


3.1. Tema 


Modelo de Gestión de Servicios para el GAD Municipio de Esmeraldas 


por medio de la metodología de procesos ITIL V3. 


3.2. Objetivos 
3.2.1. Objetivo General 


Implementar un Modelo de Gestión de Servicios para el GAD Municipio 
de Esmeraldas por medio de la metodología de procesos ITIL V3 que 
permita mejorar los procesos en cuanto la satisfacción del usuario, mejora 
continua, ventaja competitiva y disponibilidad de los servicios al fin de 


lograr una administración eficiente. 


3.2.2. Objetivos Específicos 


e Realizar un análisis a los procesos de TICS del GAD Municipio de 
Esmeraldas 
e Aplicar a los procesos la metodología ITIL V3 al GAD Municipio 


de Esmeraldas 
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e Desarrollar el Modelo de Gestión de TICS según ITIL V3 al GAD 


Municipio de Esmeraldas 


3.3. Desarrollo de la Propuesta 


Esencialmente la propuesta de solución planteada al problema descrito en 
el capítulo inicial, consiste en la Implementación de un Modelo de Gestión 
de Servicios basada esencialmente en el núcleo de ITIL V3 que permita 
brindar soluciones a cada uno de los procesos, requerimientos, incidencias, 
cambios, problemas, gestión de conocimientos, encuestas de satisfacción, 
cambios tecnológicos y de organización para mejorar la gestión 


Administrativa del GAD Municipio de Esmeraldas. 


Este Modelo de Gestión de Servicios basa en 5 puntos claves que son: 


Orientación a A f 
Resultados y al Gestión por m 
cliente procesos || Gestión por E ] 
| | hechos Aprendizaje e e 
innovación Seguimiento y | 


mejora continúa 


Gráfico 11. Modelo de Gestión de Servicios 
Fuente: Aparicio Viviana 


e Orientación a Resultados y al cliente, este punto es primordial 


debido a que este modelo considera que para el éxito de la 
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organización depende del equilibrio y satisfacción de todos los 


grupos de la Institución. 


e La mejor forma de mantener al cliente es mediante una 


orientación clara hacia las necesidades actuales y futuras. 


e Gestión por procesos, se identifican cuáles son claves para el 


funcionamiento de la organización 


e Gestión por Hechos, las actividades se coordinan y las decisiones 


se toman a partir de la información confiable. 


e Aprendizaje e innovación, se gestiona y se comparte 
conocimiento, aquí se debe tener capacidad de aprender y 


adaptación al cambio 


e Seguimiento y Mejora Continua, debe haber un monitoreo 


constante para que esto aporte al crecimiento de la Institución. 


Estos principios son intrínsecos que se adoptan de forma automática al 


modelo de Gestión propuesto. 
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3.3.1. Diseño del Modelo de Gestión de Servicios 


PROCESOS 
GESTION DE TI 
ITIL V3 





Gráfico 12. Modelo Propuesto 
Fuente: Autor 


En este esquema se plantea como componente principal la gestión de 
procesos en el cual se utilizará cada fase del ciclo de vida de los procesos 
TTIL para así obtener un más alto nivel para optimizar el rendimiento de 
sus recursos del Departamento de TICS del Municipio realizando una 
profunda transformación en sus procesos optimizándolos en lugar de 
ampliar recursos a fin de evitar los cambios necesarios para mejorar los 


procedimientos. 
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El segundo componente Servicios de TI- ITIL este va servir de enlace entre 
los usuarios y la gestión de servicios TI, es aquí donde daremos a conocer 
las necesidades de los clientes, los recursos necesarios para la prestación 
del servicio, los niveles de calidad del servicio y establecer mecanismos 
de mejora y evolución del servicio; es aquí donde se va dar solución a 
posibles errores del servicio, eliminación de los problemas por el contacto 
directo con los usuarios el cual se aplicara por medio de ITIL por medio 
del centro de servicio este va servir de punto de apoyo entre los usuarios y 


los servicios del Municipio de Esmeraldas. 


Tercer componente la plataforma tecnológica aquí se van a aplicar algunos 
estándares para implantar y gestionar infraestructura con un alto grado de 
disponibilidad, es decir todo lo referente a hardware, software y la 


infraestructura de comunicaciones del GAD Municipio de Esmeraldas. 
3.3.2. Procesos del Modelo de Gestión TI basados en ITIL V3 


Tenemos 24 procesos propuestos por ITIL ya que alguna vez uno de estos 
procesos pasa por uno de los servicios, pero queda en la decisión de cada 
Institución en implementar más funciones o componentes al modelo de 
acuerdo con la necesidad, es por eso que buscamos mejorar los procesos 
del Municipio para eliminar actividades innecesarias que no agreguen 


valor a los procesos. 
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Para el Desarrollo de este Modelo de Gestión en el GAD Municipio de 


Esmeraldas se llevan a cabo 5 de los procesos del Ciclo de vida de ITIL de 


los cuales se seleccionaron las siguientes para el modelo de gestión que se 


deben realizar en el departamento de TI del Municipio. 





Gestionamiento 
Financiero 
Gestionamiento 
de la Demanda 
Gestionamiento 
de portafolio de 
Servicios 


-Gestión de 
Portafolio del 
Servicios 
-Gestión de la 
demanda 








- Gestión de la 
Capacidad 

- Gestión de 
Nivel de 
Servicio 

- Gestión de la 
Disponibilidad 
- Gestión de la 
continuidad 

- Gestión de la 
seguridad de la 


información 

- Gestión de 
catálogo de 
servicios 

- Gestión de 
Proveedores 


- Gestión de 
Catálogos de 


Servicios 

- Gestión de 
niveles de 
servicio 





- Gestión de 
configuración 
- Gestión del 
cambio 

- Gestión del 
conocimiento 
- Planificación y 
soporte a la 


Transición 

- Gestión de 
Versiones y 
Despliegue 
-Validación y 
pruebas del 
servicio 


- Evaluación del 
cambio 


- Gestión de 


configuraciones 
- Gestión de 
cambios 





-Gestión de 
Incidentes 

- Gestión de 
Eventos 
-Gestión de 
Peticiones de 
Servicio 

- Gestión de 
Problemas 

- Gestión de 
accesos 


- Gestión de 
Incidencias 





-Mejora 
continua 
- Informes 


-Mejora 
continua 
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- Gestión de 
Proveedores 

Gestión de la 
Disponibilidad 























Tabla 12. Procesos del MGS según ITIL. 
Fuente: Autor 


Los Procesos del MGS se seleccionaron en función de las actividades, 
áreas, grupos, roles, procesos que se realizan en el Departamento de TICS 


del GAD Municipio de Esmeraldas. 


Este modelo se basa en las 5 etapas de ITIL V3 de las cuales se 
seleccionaron 10 gestiones que deben estar presentes el departamento de 


TICS. 


La Estrategia del Servicio aquí se establecerá las directrices para el diseño, 
a la vez se realizará un análisis del servicio de la institución los objetivos 
y políticas del Municipio llevando una adecuada información de las 
actividades y procesos en las diferentes áreas. De este proceso se 


escogieron Gestión Portafolio de Servicios y Gestión de la Demanda 
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ESTRATEGIA DEL SERVICIO 


Enfoque General 


Gestión de 
Portafolio de 
Servicios 


o 
©% 
E 
E 
o 
> 


Gestión de la 
Demanda 


Diseño del Servicio 





Mejora continua del Servicio 


Gráfico 13. Diagrama de la Estrategia de Servicio 
Fuente: Autor 


En este esquema se han agrupado dos procesos como se muestra en el 


gráfico 12: 


- Gestión de Portafolio de Servicio aquí se define una estrategia de servicio 
que va a servir para el departamento de TICS del Municipio que sirva para 


crea el máximo valor controlando riesgos y costes, todo esto se hará a 
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través de formato de ficha de servicio que se mencionara en la siguiente 


sección. 


- Gestión de la Demanda por medio de esta vamos a verificar y regular los 
ciclos de consumo por medio de este ratificar que cada uno de los servicios 
brindados a los clientes mantengan los niveles de satisfacción en cuanto a 


la calidad y el tiempo previamente establecidos bajo mutuo acuerdo. 


El Diseño del Servicio es el encargado de los servicios nuevos y 
actualizados considerando: la arquitectura, los procesos, las políticas y 
documentación. Las Gestiones seleccionadas son: Catálogos de servicios, 


niveles de Servicio, proveedores y Disponibilidad. 


En esta fase se han agrupado 4 procesos como se muestra en la Gráfico 13: 
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DISEÑO DEL SERVICIO 
Enfoque General 


Lo 


| | Gestión de Gestión de 
Catálogo de de Niveles de 
| | Servicios Servicio | 
| | 


o Gestión de 
estión de <-> Disponibilidad | 
-Proveedores | | 
| | 





Cliente 
Estrategia del Servicio 
Transicion del Servicio 




















v 


| Mejora continua del Servicio | 








Gráfico 14. Diagrama del Diseño del Servicio 
Fuente: Autor 


- Gestión de Catálogos de Servicio este proporciona una única fuente de 
información consistente sobre todos los servicios acordados y asegura que 
estén completos disponibles para aquellos trabajadores del GAD 
Municipio de Esmeraldas los cuales se les haya dado acceso, brinda valor 
al Municipio y permitirá tener documentado cada uno de los servicios 


prestados por el área de TI. 


- Gestión de Niveles de Servicios es el responsable de que se proporcione 
un Acuerdo de Nivel de Servicio, para cada uno de los servicios de TI que 


presta el Departamento de Sistemas del GAD Municipio de Esmeraldas. 
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También se establece los términos y condiciones a los servicios que el 


departamento de sistemas ofrece a las demás áreas del Municipio. 


- Gestión de Proveedores en este proceso se asegurará que los proveedores 
y los servicios que ofrecen se gestionen para apoyar a los servicios de TI, 


a los objetivos y expectativas del Municipio de Esmeraldas. 


- Gestión de Disponibilidad es la ventana de la calidad del servicio de cada 
uno de los usuarios del Municipio de Esmeraldas. La evaluación y 
monitoreo de la disponibilidad de servicios es una actividad clave para 


asegurar que los niveles de disponibilidad son consistentes. 


Transición del Servicio es donde se regularizan los procesos, sistemas y 
funciones necesarias para poder crear, probar y desplegar una versión en 
producción. Las gestiones seleccionadas son: Configuraciones y Activos, 


Cambios. 


En esta fase se han agrupado en dos procesos como se muestra en el 


Gráfico 14: 
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TRANSICIÓN DEL SERVICIO 


Enfoque General 


Gestión de Gestión de 
Configuración --$+ Cambios 


ES] 
o 3) 
E E 
2 E 
o A 
A © 
T 3 
ES & 
o BS 
Y o 
5 É 
-= o 
A a 
O 
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Mejora continua del Servicio 


Gráfico 15. Diagrama Transición del Servicio 
Fuente: Autor 


- Gestión de la configuración y Activos del Servicio se encarga de 
coordinar los procesos y servicios, definidos en la SLA`s (Acuerdos de 
Nivel de Servicio) para llevar un control de la información de los cambios 
realizados para incrementar la satisfacción del cliente por medio de un 


servicio que otorgue valor. 
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- Gestión de Cambios el objetivo de este proceso es de asegurar que los 
métodos y procedimientos estándares sean usados para el pleno manejo de 
los cambios. Además, se registraran los cambios en los activos y elementos 


de configuración en la CMDB para que los riesgos sean controlados. 


Operación del Servicio es la que se verifica y ejecuta a diario los procesos 
que se diseñaron para garantizar un óptimo funcionamiento. La Gestión 


seleccionada: Incidencias. 


Durante esta etapa se ha definido un macro proceso, por lo cual para el 
MGS se convierte en su propuesta más firme, quedando evidenciado en el 


siguiente gráfico. 


OPERACIÓN DEL SERVICIO 
Enfoque General 












Gestión de 
Incidencias 


Transicion del Servicio 








M 
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Gráfico 16. Diagrama Operación del Servicio 
Fuente: Autor 


- Gestión de Incidencias este incluye cualquier eventualidad que 
interrumpa o pueda interrumpir a los servicios, como los eventos que son 
comunicados directamente por los usuarios, a través de una interfaz entre 


la gestión de eventos y las herramientas de gestión de incidentes. 


Mejora Continua en este marco se busca poner en práctica métodos que 
permitan lograr una gestión apropiada de calidad, luego de haber 
recopilado muchas experiencias dentro de nuestra propia empresa, 
procurando que, si se logran tener debidamente documentadas, logremos 
corregirlas a futuro, procurando no cometer los mismos errores en otras 
áreas (mucho menos en las mismas); es decir se aplica el circuito regulador 


de las normas ISO 20000. 


Esta fase contará con un proceso independiente, definido en el siguiente 


gráfico: 
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MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO 
Enfoque General 
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Gráfico 17. Diagrama de Mejora Continua 
Fuente: Autor 


- Mejora Continua Del Servicio accionado en siete pasos, para lo cual es 
recomendable los establecidos por ITIL para garantizar la mejora continua 
de los servicios. Estos pasos le permiten a la Institución sobresalir y 


generar continuamente valor agregado a todas las partes interesadas 


Es sustancial hacer énfasis que los procesos seleccionados han sido cada 
uno analizados bajo la premisa de realizar un modelo que genere cambios 


y mejora en el GAD Municipio de Esmeraldas. 
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De manera concluyente, podremos decir que pese a la variabilidad de los 
procesos en las diferentes instituciones, la presente propuesta para el 
Municipio esmeraldeño, será de gran utilidad para revisar su situación y 


ajustarla para obtener mejores resultados. 


3.3.3. Esquema de los Procesos del Modelo de Gestión de Servicios 


El esquema de procesos que se propone del Modelo de Gestión de 
Servicios es adaptable a la situación de cada Institución para presentarla 
de la mejor manera posible. También está diseñado para los integrantes de 
la Institución para que se encuentren a gusto con la transición de este 
modelo, para poder tener un buen resultado hay que revisarla con todas las 
personas que intervienen en el proyecto para poder ajustarlo a las 


necesidades del Municipio. 


Como ya sabemos los procesos ya existen en la Institución por lo que 
tenemos que identificarlos, clasificarlos, y gestionar de manera apropiada 
los procesos que son verdaderamente significativos y los que deben formar 


parte del esquema de procesos. 


Es importante insistir permanentemente en los procesos, ya que suele ser 
la manera más común de conocer nuestra forma de trabajar en una auto- 


medición, permitiéndonos una superación constante. 


Esta metodología es aplicable en el tiempo, por lo tanto, a futuro poco a 


poco se adaptarán los demás procesos con el fin de aplicar a la totalidad 
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los procesos de ITIL. Por lo tanto, a este mapa se agregarán los procesos 


que son verdaderamente significativos. 





| PROCESOS ESTRATÉGICOS | 


Gestión Estratégica 
| 




















CADENA DE VALOR 
PROCESOS A PROCESO SERVICIO 
DE INNOVACIÓN OPERATIVO AL CLIENTE El 
-Estrategia del - Transición del -Operación del E 
Servicio Servicio Servicio 
- Diseño del -Configuración - Incidencias (soporte, E 
Servicio - Cambios mantenimiento 5 
l NECESIDADES Y [ SASTIFACCION 
EXPECTATIVAS PROCESOS DE APOYO 








Gestión Financiera me Gestión de Talento ] Gestión de | 
Í =f Humano Proveedores 


Gráfico 18. Esquema de Procesos- MGS 
Fuente: Autor 
En el esquema de Procesos del MGS se visualiza el tipo de proceso 





(estratégico, de negocio y de apoyo) los mismos que constan de diferentes 
actividades; la Institución debe estar consciente de que no se puede 
implementar al 100% la metodología ITIL ya que en este caso se realiza el 


modelo que mejor se ajuste a la realidad del Municipio. 


3.3.4. Medidor del desempeño MGS 


En este MGS se toma en cuenta un grupo de indicadores para poder medir 
el desempeño de los procesos elegidos. Estos indicadores tienen que ser 


medidos en el momento de haber implementado los procesos. 
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En la siguiente tabla se muestra los indicadores para cada fase y Procesos 











del Modelo de Gestión. 
FASE PROCESO INDICADOR 
- Gestión de 
- Servicios nuevos por año 
1. Estrategia del | Portafolio des! | PUES nuvos portado 
Servicio Servicios 
z Gestión de la - Servicios Entregados 
- Tiempo de interrupción del 
Demanda servicio no previsto 
- Gestión de catálogos 
- Números de servicios 
2. Diseño del | de Servicios incluidos en el catálogo de 
i servicios 
Servicio - Cantidad de nuevos servicios 








- Gestión de Niveles 


de Servicio 


- Gestión de 


Proveedores 








- Cantidad de servicios 
cubiertos 

- Cantidad de servicios revisado 
- Cantidad de cumplimientos de 


- Eficiencia en la prestación de 
Servicios 
- Incumplimiento de contrato 


- Disponibilidad del Servicio 

- Cantidad de interrupciones del 
servicio 

- Eficiencia en la aplicación de 
simulacros de catástrofes. 
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- Gestión de la 





- Gestión de Cambios 


Disponibilidad 
3. Transición del | - Gestión de 
- Elementos de configuración 
S ervicio c onfigurac io nes - Actualizaciones automáticas 


- Cantidad de errores 


- Cantidad de cambios 

- Tiempo de autorización de 
cambio 

- Cambios urgentes 

















4. Operación del | - Gestión de 
Servicio Incidencias - Seguimiento de la creación y 
cierre de incidencias 
. Incidentes repetidos 
- incidentes resueltos 
5. Mejora - Mejora continua ES ; 
- Satisfacción del cliente 
. - Procesos perfeccionados 
Continua del - Auditorias Ejecutadas 
a - Satisfacción del Servicio 
Servicio 








Tabla 13. Medidor del Desempeño del MGS. 


Fuente: Autor 


El éxito de la implementación de ITIL en el GAD Municipio de 


Esmeraldas y en cualquier Institución radica en la forma en que se 


identifiquen y se utilicen las oportunidades de mejora de los procesos 


seleccionados 
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3.3.5. 


Organización de Documentos 


Se organizan los documentos en cuatro puntos como se muestra en la 


siguiente figura: 





CARACTERIZACIONES 





DESCRIPCIONES DE 
PROCESOS 


FORMATOS 





Gráfico 19. Organización de Documentos- MGS 
Fuente: Autor 
Normas 
En esta primera parte tenemos las políticas, y reglamentos de la 
organización los cuales esta normado el trabajo del personal de TI 
y de sus clientes. Dentro del caso particular de los Municipios y 
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específicamente en nuestro país deben estar las normas técnicas 


vigentes de los acuerdos Gubernamentales del área de TICS. 


Por otro lado, si la Institución tienes certificaciones como CMMI, 
ISO 20000 etc., o está en proceso de obtenerla tienen que formar 


parte de la estructura de la documentación. 


También tienen que estar inherentes en el modelo otros 
documentos como los libros de ITIL, Normas ISO 20000las 
políticas para el planeamiento y administración de actividades, 
políticas sobre los servicios que ofrece el Departamento de TI, para 
el acceso físico al Departamento de TI, para la documentación y 
mantenimiento de manuales del Departamento, para la adquisición 
de nuevas tecnologías, inventario de equipo, reparación de equipos, 
para redes y telecomunicaciones, y políticas relativas a los 


Sistemas de Información etc., 


La información, en su totalidad debe estar debidamente organizada 


y ceder el acceso de manera oportuna a quienes les sea de interes. 


Caracterizaciones 
Este punto se enfoca en las fases pertinentes, que ITIL posee para 


el Ciclo de Vida del Servicio, las cuales son tres. 
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PRIMERA FASE | SEGUNDA TERCERA FASE 





FASE 
e Controles e Proveedor e Personal y 
e Requisitos es Recursos 
Normas e Entradas (personas, 
ISO e Procesos infraestructur 
e Limites- las e Salidas a, hardware, 
diferentes e Clientes software) 
fases del e Indicadores 
Ciclo de e Responsable 
vida del (s) 
Servicio 
e Tipos de 
procesos 
(Estratégico 
s, Negocio 
y de apoyo) 

















Tabla 14. Caracterizaciones- MGS. 
Fuente: Autor 
El formato utilizado para la Caracterización de Fases se encuentra 


en la parte de ANEXO de este documento. 


Descripciones de Procesos 
Está compuesto de cinco fases del MGS. Formato desarrollado 
bajo la premisa de exponer la información de manera integral de 


los procesos llevados a cabo. 
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Información del Proceso: en esta fase encontramos, nombre 
con el cual se identifica el proceso, su código, la versión a la 
que actualmente corresponda, nombre del responsable del 
proceso, su objetivo, el lugar en donde se ejecutará y 
finalmente los encargados en llevar la ejecución. 

Flujo del Proceso: se encuentra diagramado el proceso en su 
nivel 1. 

Indicadores: aquí encontraremos los indicadores del proceso, 
nombre, descripción, frecuencia de medición, fórmula de 
cálculo, y el favorecido de la información obtenida. 
Documentos: conoceremos sobre normativas, políticas, leyes, 
manuales de terceros que se deban aplicar en la 
implementación del proceso 

Información Complementaria: en esta fase se detalla las 
políticas que se utilizaran en los diversos procesos, las 
herramientas altamente calificadas, y la terminología, sobre 
todo de ITIL, PMP que es la que se va a implementar. 

Firmas de Responsabilidad: Como último proceso, como parte 
de una formalización, enmarcada desde el comienzo de su 
elaboración y así como los diversos cambios de los procesos 


(revisiones O versiones). 
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En la sección de los Anexos del presente documento se podrá encontrar la 
plantilla usada para Describir los Procesos, la cual podrá usarse para la 


modificación de los procesos o para la implementación de uno nuevo. 


e Formatos 


La Organización de Documentos tendremos todos los formularios para los 
registros del Municipio genere, estos formatos constituyen las evidencias 


de actividades, tareas y procedimientos y los resultados de los procesos. 


El propósito de estos formatos y el fin por el que forman parte del modelo 
es para generar cambios culturales. Debido a que no está al alcance del 


presente proyecto, no se podrá registrar la información. 


3.3.5.1. Codificación de la Documentación 


Cada documento generado por el Municipio deberá codificarse como 
recomienda el MGS para que sea guardado digitalmente, esto es una tarea 
necesaria para gestionar los distintos departamentos del Municipio, los 
proyectos y Servicios, esta codificación se hará utilizando las Normas ISO 


9001: 2015. 





USO CODIFICACIÓN  |DESCRIPCIÓN | EJEMPLO 
RECOMENDADA 
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Clasificar y | Nombre del Servicio | ES: Fase de | FES-FS- 

registrar cada | (ES-FS) Estrategia del | Desarrollo 

servicio Servicio a medida 
FS: Ficha de 
Servicio 
Nombre Servicio 

Representar Nombre del Proceso | E-D-T-O-M 

cada proceso | (E-D-T-O-M) S- | Primera letra del 

DP-### Nombre del | nombre de la fase 
Proceso S: Servicio ES-DP-001 

DP: Descripción 
del Proceso 
###: Número del 
proceso 

Caracterizar | Nombre de la Fase | CF: CF-1 

cada Fase (CF 1...5) Caracterización Estrategia 
de la fase del Servicio 
1...5: Número del 
l al 5 para 
identificar la fase 





Tabla 15. — Codificación de la Documentación - MGS. 
Fuente: Autor 





3.3.5.2. Eliminación de Documentos 


El Modelo de Gestión de Servicios sugiere que la información sea 
generada y guardada digitalmente, puesto que este modelo no trabaja con 


papeles; aunque hay ciertos documentos que se deben tener físicamente 
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como contratos, considerando esto se recomienda de una lista con fechas 


de registro. 


3.3.6. Roles y Perfiles 


Lo primero que se realiza en este punto es identificar las personas que 
forman parte para cada proceso de ITIL en el Municipio de Esmeraldas el 
cual estará a cargo del Gerente de Tecnología de Información del 
Municipio de Esmeraldas, luego es imprescindible armar un equipo de 
trabajo y establecer un rol específico para cada uno de ellos, determinando 


que responsabilidad tendrá a su cargo de las gestiones de los procesos. 


Lo que propone ITIL es utilizar la matriz RACI esta ofrece una forma 
directa de quien toma decisiones en cada proceso plasmando las 
responsabilidades. 

R - Responsable: El o la responsable de todo el proceso. 

A - Accountable (quien rinde cuentas): encargado de verificar los 
resultados y la calidad de los servicios prestados. 

C - Consulted (consultado): a las personas a quienes se consulta o se 
cuestiona sobre los servicios brindados, cuyas versiones se buscan 

I — Informed (informado): hace referencia de quienes necesitan estar 


actualizados respecto de los avances de un servicio. 
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No es necesario asignar los cuatro roles, pero si contar con el R y A es 
indispensable, a continuación, se asignan los roles correspondientes al 
personal responsable de cada proceso, teniendo en cuenta sus aptitudes y 


funciones establecidas. 


e Consejo de Dirección de TI: 
Rol: Consejo de Dirección de TI; Funciones: 
- Definir la dirección y estrategias del Servicio de TI 
- Incluir a los altos mandos del GAD Municipio de Esmeraldas para 
obtener su participación constante. 
- Analizar las estrategias del Municipio y de TI con el fin de que 
tengan relación. 

-  Instaurar los aspectos más relevantes para desarrollar servicios y 


proyectos. 


e Gestor de Portafolio de Servicios 
- Plantea la estrategia del servicio de la mano con el Consejo de 
Dirección de TI 
- Propone y desarrolla para el proveedor de servicios, lo que serán 


las ofertas. 


e Gestor de la Demanda 
- Su tarea principal es la alcanzar altos niveles de producción y 


consumo en cuanto a Servicios de TI se refiere. 
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Gestor de Catálogo de Servicios 


- Es el responsable de brindar Mantenimiento al Catálogo de 


Servicios para garantizar que este actualizado 


Gestor de Niveles de Servicios 


- Una de las funciones es de mantener documentados los servicios 


de TI 
- Mostar los servicios de forma legible y entendible para el usuario 


- Este se encarga de tener actualizado los Servicios SLA'S 


existentes 
- Monitorizar la calidad y cumplimiento de los servicios brindados 
Gestor de Proveedores 


- Su función principal es de revisar constantemente la calidad- 


precio en todos los negocios con proveedores externos. 


- Verificar que los contratos realizados con los proveedores vayan 
de la mano con las necesidades del Municipio y que se cumplan 


con las obligaciones adquiridas en dichos contratos. 


Gestor de Disponibilidad 


- Esta persona será la responsable de garantizar la integridad, 
confidencialidad, y disponibilidad de la información para los 


servicios brindados. 
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3.3.7. 


- Esta persona será la encargada de dar accesos de uso del servicio 


a usuarios autorizados y no dar acceso a usuarios no autorizados. 


Gestor de Configuración y Cambios 


- Persona encargada de planear y controlar las entregas de servicios 


y sus versiones respectivas, en los ambientes. 
Gestor de Incidencias 


- Verificar que los cambios realizados a la gestión de incidencias 
en el área se estén aplicando de forma adecuado, dentro de los 


parámetros establecidos sin afectar a la continuidad del servicio. 


Gestor de Mejora continua 


-Es el encargado de a la mejora continua en los productos y 


servicios que el Municipio ofrece a la comunidad. 


Uso de las Herramientas de calidad del MGS 


Se ha seleccionado una herramienta de fácil uso ya que se puede aplicar 


directamente en los diferentes procesos del MGS propuesto, para la mejora 


continua de los mismos; se debe aplicar en todos los procesos el Ciclo 


Deming enfocado a la mejora continua de los procesos 


Además, es importante apoyarse en herramientas estadísticas ya que en 


casi todos los procesos se obtienen datos para realizar su análisis y toma 
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de decisiones, esto nos va ayudar a procesar datos y generar gráficos para 


un fácil entendimiento de los resultados obtenidos. 


3.3.8. 


Premisas y Requisitos 


Para poder implementar el Modelo de Gestión de Servicios en el 


Municipio de Esmeraldas es imprescindible que el Municipio haya tomado 


las siguientes acciones: 


3.3.9. 


Establecido los objetivos por los cuales se va a implementar este 
modelo 

Conseguida la aprobación por parte de la Alcaldía para desarrollar 
el proyecto. 

Reserva de recursos económicos para implementar el proyecto 
Desarrollada la capacitación del personal en ITIL. 

Se haya realizado un plan de socialización a todo el personal del 
proyecto. 

Las herramientas y software se deben escoger después de haber 
diseñado los procesos, esta deberá apoyar el logro de los objetivos 
estratégicos del Municipio. 


Riesgos 


Entre los riesgos que se han podido identificar antes de comenzar el 


proyecto son: 
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Que el Municipio no cuente con el personal certificado en ITIL 


Que uno de los proveedores no este alineados con la estrategia de 


Negocio de ITIL, o de las Normas ISO 


Que al Introducir el MGS basado en ITIL, grandes cantidades de 
documentos, procesos no se tengan los cuidados adecuados y 


genere insatisfacción y malestar en el personal del Municipio. 
Que piensen que la adopción del MGS genere costos elevados. 
Que no haya compromiso por parte de los altos Directivos del 
Municipio 

Que el personal no pueda asumir los cambios generados, estará 


estrechamente generado a la decisión de reducir personal. 


Que el personal del Municipio no logre creer en la ideología del 


modelo propuesto 


Al no haber una buena comunicación entre las diferentes 
departamentos y el departamento de TI, dificultará el alcance de 


los objetivos planteados por el ente municipal. 


El personal de proyecto tiene que lograr consensos, alineamientos 


empoderamiento, deben estar convencidos que van a adoptar ITIL, ya 


que esta es la ruta aconsejada para mejorar la calidad en los servicios 


brindados desde el departamento de TI. 
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El GAD Municipio de Esmeraldas debe comprometerse a mantener 


indefinidamente la mejora continua. 


Además, el Municipio tiene que identificar los riesgos a lo largo de la 
ejecución del proyecto para poder eliminarlos para que más adelante 


no se transformen en problemas. 


3.3.10. Presupuesto y personal de Proyecto 


La asignación de recursos económicos y recurso humano tiene que ver con 


el tamaño del Municipio y el catálogo de servicios que se haya definido. 


A continuación, se detallan los costos asociados al proyecto. 























PRESUPUESTO GENERAL 
RUBROS VALOR 
GASTOS DE PERSONAL $ 23.000,00 
MATERIALES Y |$  5.000.00 
SUMINISTROS 
CURSO ITIL FUNDAMENTOS |$ 5.000,00 
v3 
Logística y Movilización $ 3.000,00 
TOTAL $ 36.000,00 














Tabla 16. Presupuesto Global - MGS. 
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Fuente: Autor 


Este Modelo está más basado adopción de buenas prácticas cuyo 
principal objetivo son las personas y los procesos, y no cómo se podría 
pensar que es la implantación de ITIL. A continuación, se presenta una 


propuesta del equipo, necesario para implementar este proyecto. 





























PERSONAL DEL PROYECTO 

ROL # PERSONAS | DÍAS PONDERACIÓN 

Director del | 1 130 Gestión de 

Proyecto Proyectos de 
adopción del 
MGS 

Gestores de | 4 130 Mínimo uno 

Procesos 

Director de | 1 130 Mejora Continua 

Calidad del Servicio 

Director de | 2 130 Gestión de la 

Proyectos Demanda 

Analistas 3 130 Soporte de Primer 
Nivel 

Especialistas 3 130 Soporte de 

Técnicos Segundo Nivel 

Proveedores 1 40 Para el piloto 

externos 

Clientes 1 40 Para el piloto 

















Tabla 17. — Personal mínimo para ejecutar el proyecto. 
Fuente: Autor 
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3.3.11. Desarrollo del Proyecto 


Se propone en etapas la implementación del Modelo de Gestión de 
Servicios para el GAD Municipio de Esmeraldas, como se muestra en la 


siguiente tabla: 




















ETAPA FASE EN EL PROYECTO 
MGS 
Etapa O Socialización 
Etapa 1 Situación Inicial y Planificación 
Etapa 2 Definición del Portafolio de 
Servicios 

Etapa 3 Implementación de Procesos 
Etapa 4 Evaluación y Cierre 














Tabla 18. — Personal mínimo para ejecutar el proyecto. 
Fuente: Autor 


Estas etapas inician, sin necesidad de haber culminado la anterior, esto se 
da con el propósito de conocer de oportunamente la situación y objetivos 


Municipales. 


Cabe recalcar que para empezar con la etapa O, se asume que: 
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e El Municipio ha resuelto adoptar este proyecto, por lo cual, ya se 
han asignado los recursos financieros y de tecnología, así como 
también ha designado al grupo y usuarios del proyecto como se 
mostró en el punto anterior. 

e FEl grupo del proyecto ya está utilizando ITIL y va a dar a conocer 


al resto del personal de la Institución. 


3.3.11.1. ETAPA 0: Socialización del Proyecto 
En esta etapa se va a realizar lo siguiente: 


e Verificación de asignación de los recursos necesarios para llevar 
adelante la ejecución del proyecto. 
e Plantear el esquema laboral que se requiere en el mencionado 
proyecto. 
e Lograr el apoyo de la Alcaldía y que esta asuma la responsabilidad. 
e Capacitar al personal del Municipio con la estrategia y fin del 
Proyecto 
e Tomar acciones justas respecto a la resistencia al cambio que pueda 
existir por los empleados municipales. 
Es de gran importancia para el éxito del proyecto escoger apropiadamente 
las metodologías para la socialización de la información, puesto que se 
requerirá ayuda del personal de todos los departamentos para poder 


implementar este proyecto. 
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Para obtener el éxito de este proyecto es imprescindible la socialización en 
el momento adecuado para obtener el empoderamiento de las personas e 


interesados del proyecto. 


En este Modelo de Gestión debe formar parte los clientes y proveedores., 


para llevar a cabo esta etapa se recomienda hacer lo siguiente: 


e Mesas de Trabajo para buscar falencias y soluciones para poder 


tomar decisiones frente algún problema que se presente. 


e  Involucrar en el diseño del servicio a la mayor parte de miembros 
de la Institución, ayudara que todos se sientan satisfechos porque 
se les ha solicitado compartir su conocimiento donde todo aporte 
es valioso el cual ayudara a obtener el objetivo mejorar el servicio 


para la satisfacción de los clientes internos como externos. 


e Trabajar en pares para un mejor entendimiento y facilita la toma de 
decisiones permitirá que este proyecto se adapte con mayor 


facilidad disminuyendo la resistencia al cambio. 


La duración es aproximadamente de un lapso de 3 semanas, en las cuales 


deberán realizarse las actividades según se lo plantea en la siguiente matriz: 





# Nombre Duración 


ETAPA 0: Socialización 25 días 
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1 Revisión de asignación de recursos y personal | 5 días 
para el proyecto 

2 Identificación de Interesados 5 días 

3 Elaboración de logística 3 días 

4 Reunión de lanzamiento 1 día 

5 Jornadas de Socialización 7 días 

6 Adiestramiento MGS, ITIL 4 días 

















Tabla 19. — Acciones y Resultados esperados. 
Fuente: Autor 


3.3.11.2. ETAPA 1: Levantamiento de Información — Situación 


Inicial 
En esta etapa tiene como finalidad lo siguiente: 


e Saber el nivel de compatibilidad con ITIL que tiene el Municipio 
en el momento que empiece el proyecto. 
e Saber cuál es el portafolio actual de servicios que maneja el 


Municipio. 
Se debe recolectar la información de diferentes personas como el personal 


del GAD Municipio de Esmeraldas, los usuarios de los servicios y 


proveedores aproximadamente en tres semanas. 
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# Nombre Duración 


ETAPA 1: Situación Inicial y Planificación 24 días 














1 Programación de reuniones para recolección de | 0,5 días 
información 

2 Elección de muestra 0,5 días 

3 Implementación de instrumento de evaluación | 3 días 


(encuestas y entrevistas) 























4 Consolidación de Información y análisis de | 5 días 
resultados 

5 Creación de Fichas de Servicios 5 días 

6 Mostrar resultados 4 días 

7 Definición de alcance de implementación 4 días 








Tabla 20. —Actividades de la ETAPA 1 del MGS 
Fuente: Autor 


Se recomienda lo siguiente en esta etapa: 


e Escoger un número mayor de entrevistados que lo que se logró en 
el capítulo anterior. 

e Para poder recopilar la mayor cantidad de datos e información 
posible realizar las encuestas y entrevistas en dos formas: 
- Entrevista al personal involucrado en el proyecto 


- A todo el personal de TI, realizar Encuesta cerrada (si/no) 
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e Sería útil que el Municipio aplique encuestas de satisfacción a los 
clientes para orientar a una buena toma de decisiones. 
e [La recaudación de información, pero sobre todo el análisis será de 


ayuda para continuar con las siguientes fases. 


3.3.11.3. ETAPA 2: Definición del Portafolio de Servicios 


Para implementar el Modelo de Gestión de Servicios basado en ITIL 
debemos comenzar con escoger los servicios. Debido a esto hay que 
verificar el portafolio actual de servicio que tiene el Municipio, esto 


facilitará a la Institución saber si: 


e Debe continuar con la prestación de los mismos servicios 
e Debe considerar la supresión de determinados servicios 


e Mejorar la forma en que se vienen brindando algunos servicios. 


El portafolio de Servicios es uno de los elementos cruciales para 
implementar este MGS y de este depende del éxito del proyecto por lo que 


la duración de esta etapa es de cinco semanas. 





# Nombre Duración 


ETAPA 2: Definición del Portafolio de | 65 días 





Servicios 
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1 Clasificación de los servicios 5 días 
2 Creación de la estructura de los servicios 5 días 
3 Revisión de los contratos SLAs y OLAs 20 días 
4 Creación de la Matriz RACI 20 días 
5 Creación del Portafolio de servicios 15 días 

















Tabla 21. —Actividades de la ETAPA 2 del MGS 
Fuente: Autor 
Los entregables esperados son: 
- Portafolio de Servicios 


- Matriz RACI realizada con los datos de la Institución 


3.3.11.4. ETAPA 3: Implementación de los Procesos 


En esta etapa la proyección realizada es un ítem añadido ya que el proyecto 
como tal es un modelo más no una implementación. 
e Hay que realizar la revisión del mapa de procesos por si requiere 
un ajuste, como se ha indicado 
e Implementación de procesos para afianzar servicios 
- Gestión de Portafolio de servicios 
- Gestión de catálogo de Servicios 
- Gestión de Proveedores 


- Gestión de Niveles de servicios 
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e Implementación de procesos para mejorar los servicios. 
- Gestión de la Demanda 
- Gestión de Disponibilidad 
- Gestión de Configuración 
- Gestión de Cambio 
- Gestión de Incidencias 


e Implementación de mejora continua en siete pasos. 


Además, es importante varias actividades simultáneamente para la 
selección de las herramientas y aplicaciones que permitan gestionar alguno 
de los procesos, así mismo se debe pensar en un plan de capacitaciones en 


diferentes jornadas para la implementación de este modelo. 


Se propone también la generación de fichas como se mencionó 
anteriormente, las cuales deben contener datos para el control de las 
actividades. Esto no es obligatorio porque cada Institución puede utilizar 


sus propios formatos. 














$ Nombre Duración 
ETAPA 3: Implementación de Procesos 85 días 

1 Revisión del Mapa de Procesos 5 días 

2 Implementación de procesos para afianzar | 20 días 
servicios 
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3 Gestión de Portafolio de servicios 5 días 

4 Gestión De catálogo de servicios 5 días 

5 Gestión de Proveedores 5 días 

6 Gestión de Niveles de Servicio 5 días 
Generación de Material para socialización y | 20días 
capacitación 

7 Implementación de procesos para mejorar | 25 días 
los servicios 

8 Gestión de la Demanda 5 días 

9 Gestión de Disponibilidad 5 días 

10 Gestión de Configuración 5 días 

11 Gestión de Cambio 5 días 

12 Gestión de Incidencias 5 días 

13 Generación de Material para socialización y | 25 días 
capacitación 

14 Implementación del proceso de mejora | 15 días 
continua 

15 Mejora continua del servicio 15 días 

16 Generación de Material para socialización y | 15 días 
capacitación 

17 Selección de herramienta y aplicaciones 45 días 
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18 Elaboración de los términos de referencia 45 días 
19 Convocatoria a licitación 45 días 
20 Prueba piloto 45 días 
21 Implementación 45 días 
22 Capacitación e Implementación de nuevos | 30 días 








procesos 











Tabla 22. —Actividades de la ETAPA 3 del MGS 
Fuente: Autor 


Los entregables esperados son: 


Caracterizaciones de los procesos 
Detalle de los procesos, así como responsables, políticas, 
documentos y los indicadores primordiales que miden desempeño. 


Flujos detallados de cada proceso. 


3.3.11.5. ETAPA 4: Evaluación y cierre 


En esta etapa se pretende: 


Recolectar las experiencias obtenidas a lo largo del proyecto. 
Indicar ejes en los cuales se pueden hacer mejor las cosas en 
proyectos venideros. 


Recobrar todos los recursos que se han presentado. 
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e Terminar el proyecto administrativamente según lo establecido. 


Se estimó 3 semanas para finalizar esta etapa: 
































Nombre Duración 
0 ETAPA 4: Evaluación y Cierre 15 días 
1 Prueba Piloto 5 días 
2 Medición de Resultados 8,5 días 
3 Elección de la muestra 1 día 
4 Aplicación de encuestas — entrevistas 5 días 
5 Análisis de Resultados 5 días 
6 Mostrar resultados O,S días 
7 Evaluación de resultados de lo aprendido O, 5 días 
8 Cierre del Proyecto 1 día 
9 Administrativo O,S días 
10 Contractual 0,5 días 

















Tabla 23. —Actividades de la ETAPA 4 del MGS 
Fuente: Autor 


3.3.12. Beneficios 


Los principales beneficios que se logra por la adopción de ITIL son los 
siguientes: 
e Personas capacitadas capaces de solucionar las peticiones de los 


diferentes servicios lo que genera una satisfacción al cliente. 
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e Disminución de errores 

e Incremento en la confianza de los clientes y proveedores 

e Disminución de gastos en el área de TI por medio de la 
estandarización de los procesos. 

e Disminución de riesgos, incidentes y fallas en los proyectos. 

e Tiempos de respuesta y solución de problemas muchos más ágiles 

e Obtener alineamiento y adaptación de los servicios de TI a las 
necesidades actuales. 

e Mejora oportuna y continua de los servicios de TI sobre todo a 
nivel de calidad 

e Continuidad de los servicios TI 

e Excelente información de los servicios de TI actuales con los que 
se cuenta, para beneficio de toda la Institución. 


e Mejor soporte del área de TI de la Organización 


3.3.13. Recomendaciones sobre herramientas informáticas 


adaptables al MGS basado en ITIL 


En esta parte se detallan algunas aplicaciones disponibles para una mesa 


de ayuda y gestión documental. 


Ya que el GAD Municipio de Esmeraldas es una Institución 
Gubernamental en donde para poder adquirir cualquier software tiene que 


alinearse a las políticas de Gobierno Electrónico, es por esto por lo que se 
130 


recomienda el uso de software libre para no depender de ningún proveedor 


y no adquirir costos por los licenciamientos y actualizaciones. 


Es de gran importancia que el escogimiento de estas herramientas se de en 
la etapa 3 del proyecto, a la par de que vayan implementando los procesos, 
debido a que esta herramienta debe acoplarse al proceso que la 


Organización pueda diseñar. 


3.3.13.1. Mesa de Ayuda 


Se considera que las peticiones de los servicios de clientes se hagan de 
forma automática y toda información que pertenezca a cada petición sea 


almacenada electrónicamente. 


Hay una diversidad de herramientas que permiten automatizar las 


solicitudes de servicio que un cliente puede hacer a su proveedor. 


Hay muchas herramientas con licencias, tienen costos y otras son con 


licencia gratuita porque son de código abierto. 


A continuación, se muestra una Tabla con diferentes herramientas 


disponibles 
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CRITERIO Zendesk | Tender Desk.com Yixocha Kay | OTRS Redmine Serxice. 
ako Desk Plus 
Existencia de x| X E Xx xx xx xx 
Reportes 
Ejecución alineada XX x 
a ITIL 
Unificación con 0 E 
dispositivos 
móviles 
Base de 0 X 
conocimiento 
Facilidades para X XX XX X 
Internacionalización 
Precio Anual $708 x | $588 x | $780 x|$228 x $1500 $468 x | Gratuit 
usuario | usuario | usuario | usuario usuario usuario |a 
Mínimo | Máximo | Sin 
Versión Estándar 19 2 flujos 
usuarios | usuarios | para 
ITIL 

















Tabla 24. —Software para implementar la mesa de ayuda 
Fuente: Autor 








Antes de seleccionar cualquier herramienta el Municipio tiene que tener 


como punto primordial la satisfacción de sus clientes. 


La ideal es que el cliente tenga una herramienta de fácil manejo y sencilla 


que le pueda permitir realizar lo siguiente: 
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e Dara conocer un problema con la información mínima 


solicitados por su proveedor. 
e Poder verificar el estado hasta la etapa de cierre. 
e Hacer menos engorroso su trabajo y disminuir costos 


Los beneficios para quien provee el servicio son innumerables ya que va a 
tener un mayor conocimiento al estar en constante comunicación con su 


cliente va a obtener mayor información y participación en los procesos. 


Al utilizar este tipo de herramientas va a ver un mejor manejo de los costos, 
debido a que las personas que estaban destinadas a recibir llamadas se le 
pueden destinar otro tipo de trabajo que agreguen valor a sus clientes esto 
significara para la Institución un aumento en la productividad y van a tener 


un mejor uso del tiempo el personal de TI. 


Los factores que debe considerar la Institución en el momento de elegir la 


herramienta para su Mesa de ayuda son los siguientes: 


e Es necesario tener en cuenta todos los recursos a la hora de escoger 
la herramienta (financieros, hardware y software, instalaciones, 
mantenimiento, capacitaciones, soporte técnico del proveedor e 
infraestructura) que son imprescindibles para poner a trabajar la 
herramienta así mismo como el personal necesario para 


implementación. 
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Revisar que la aplicación soporte una base de conocimiento, para 
que los pasos que se siguieron en algún caso queden guardados en 
una base de conocimiento de fácil acceso para quienes forman parte 


del Centro de Servicio. 


La herramienta pueda adaptarse a lo requerido por la Institución, si 
el Municipio opta por una aplicación licenciada los cambios serán 
hechos por el proveedor y si caso contrario es una aplicación de 
código abierto, es de suma importancia que el personal tenga 


conocimiento del lenguaje en el que está desarrollado. 


Que la herramienta brinde facilidades de reporte y así mismo 


extracción e importación de datos. 


Que tenga los niveles de seguridad adecuados, asegurándonos de 
que la herramienta cumpla con las normativas y regulaciones 
vigentes en el Ecuador con respecto a la seguridad de la 
Información, en este caso como se trata de una Institución de sector 
público se debe comprobar que la herramienta soporta lo estipulado 
en el Artículo 166 de la Secretaria Nacional de la Administración 
Pública, al igual verificar si la herramienta cumple con las normas 


ISO en el caso que el Municipio este en proceso. 


Verificar que la herramienta pueda adaptarse a ITIL puesto que este 


MGS está basado en dicho entorno de trabajo. 
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e El Municipio tiene otros sistemas internos, por lo tanto, es 


necesario saber si esta aplicación puede integrarse a estos sistemas. 


e Por último, se debe revisar el diseño y la apariencia como por 


ejemplo textos que permitan adoptar la marca de la Institución. 


3.3.13.2. Gestión Documental 


En el apartado anterior se hace énfasis en donde la Institución decide optar 
por la política cero papeles, aunque hay parte de procesos y políticas 


internas que se deben llevar como documentos físicos. 


Si el Municipio tuviera una certificación ISO 9001: 2008 o está en proceso 
de obtenerla, hay que dejar claro el uso de los registros de forma digital 


para no tener problemas en las auditorías externas. 


En esta herramienta no es necesario elegir debido a que a nivel de todas 
las Instituciones Públicas es de forma obligatoria usar la herramienta 
QUIPUX este es un servicio WEB que el Ministerio de 
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información pone a disposición 


de todas las Instituciones públicas. 


3.3.14. Plan de Implementación para el Modelo de Gestión de 
Servicios del GAD Municipio de Esmeraldas por medio la 


metodología ITILV3 
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El componente central este trabajo es la elaboración de un Plan de Modelo 
de Gestión de Procesos basado en ITIL para la de Gestión de Servicios, el 
plan está desarrollado en el ANEXO.4., como caso de uso tuvimos al 


departamento de TICS del GAD Municipio de Esmeraldas. 


Obtuvimos la información necesaria para la elaboración de este plan, los 
procesos implementados fueron aprobados junto con el director de TI 
quien dio la aceptación para el uso de las herramientas escogidas para los 


diferentes servicios. 


La elaboración de este plan se llevó a cabo siguiendo el manual de 
Implementación de ITIL V3, esta metodología es aplicable en el tiempo 


por lo tanto a futuro y de forma gradual se adaptarán los demás procesos. 
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CONCLUSIONES 


ITIL es la guía más apropiada en el mundo para la Gestión de 
Servicios de TI debido a que ofrece un conjunto de buenas 
prácticas para la Instituciones Públicas y privadas a nivel mundial 
mejorando la productividad, la rentabilidad y la satisfacción de sus 
clientes ya que tiene un enfoque Global de la Gestión de Servicios 


de TI. 


Es viable que una entidad de este nivel tenga implementados y 
utilizando varios de los procesos que propone ITIL, el Municipio 
GAD de Esmeraldas, es una entidad Pública que tiene herramientas 
tecnológicas para facilitar el trabajo al personal y prestar un 
servicio de alta calidad a los usuarios, es por eso que nace la 
necesidad de diseñar un MGS basado en ITIL V3 el cual va a 
permitir estandarizar y documentar los procesos de TI para poderlo 


realizarlo en un futuro. 


Con la implementación de este modelo, se logró realizar el diseño 
y utilizar un marco de trabajo que debe aplicar el departamento de 
Tics, para dar un servicio óptimo a los usuarios del Municipio esto 
permitirá estandarizar, documentar y formalizar los procesos que 


presta el área de Sistemas. 
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EL MGS no pretende añadir procesos o procedimientos 
burocráticos; el diseño y desarrollo del modelo permitió mejorar la 
calidad de vida en el trabajo para todos los que forman parte del 
proyecto del Municipio, ITIL más que una Tecnología es un 


cambio Organizacional. 


El modelo planteado puede ser revisado y mejorado según la 


disponibilidad de recursos, personal y tiempo de la Institución. 


Uno de los obstáculos más grandes fue la resistencia al cambio, ya 
que las personas lo toman como una imposición y no podrán 
entender el objetivo de esta decisión si esto no se lleva de una 


forma adecuada el proyecto será un fracaso. 


RECOMENDACIONES 


La implementación de este MGS basado en ITIL debe hacerse 
pensado en los clientes y que el impacto en el personal sea el menor 
posible. Es por eso que todo proceso de cambio debe ser abordado 
considerando a todos los actores como pieza clave del mismo, 


obteniendo la aprobación de la alta gerencia, para mejorar la 
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disponibilidad, confiabilidad en la prestación de los servicios de TI, 


por parte del Departamento de TICS. 


La Institución puede incluir el uso de otras herramientas de calidad 
o metodologías como parte del proceso de adopción, para crear 
cultura de buena calidad, mejorar la productividad y mantener la 


mejora continua. 


Es de mucha importancia capacitar al personal del Municipio en 


los temas relacionados con ITIL. 


En relación con la selección de herramientas informáticas para 
automatizar algunas actividades en este MGS, es preferible Optar 


por software libre. 
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Anexo 1. Ficha de Servicio (pág. 1de 2) 





INFORMACION GENERAL DEL SERVICIO 








IDENTIFICACION DEL SERVICIO 























NOMBRE CODIGO 

ESTADO Potencial/Activo/retirado VERSION 1.0 
ORIENTADO A Negocio/Infraestructura TIPO Interno/ Externo 
PROPIETARIO 





CLIENTES QUE USAN EL SERVICIO 





e Cliente 1 
e Cliente 2 
e Cliente 3 





BENEFICIO PARA EL NEGOCIO (DEL PROVEEDOR) 








BENEFICIOS PARA EL NEGOCIO (DEL CLIENTE) 
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Ficha de Servicio (pag 2 de 2) 





USO DEL SERVICIO 





CONTACTOS PARA ADQUIRIR EL SERVICIO 








PROCEDIMIENTO PARA ADQUIRIR EL SERVICIO 








ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLAS) 








ACUERDOS OPERACIONALES DE NIVEL DE SERVICIO (OLAs) 





ESTRUCTURA DE COSTOS ESTRUCTURAS DE PRECIOS 











DEPENDENCIAS CON OTROS SERVICIOS 








REFERENCIA A OTROS DOCUEMENTOS 








GLOSARIO DE TÉRMINOS 








FIRMAS DE RESPONSABILIDAD 








PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI 








Fecha Fecha 
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Anexo 2. Cauterización de los procesos 
















































































CODIGO: 
MGS NOMBRE DE LA VERSION: 

FASE FECHA: 

CONTROLOES REQUISITOS ISO | LIMITES PROCESOS POR TIPO 
20000 
RESPONSABLE 
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES 
PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES 

PERSONAS | INFRAESTRUCTURA | HARDWARE | SOFTWARE 
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Anexo 3. Descripción de procesos (Pág. 1 de 5) 





INFORMACION GENERAL DEL PROCESO 








IDENTIFICACION DEL PROCESO 




















NOMBRE CÓDIGO 
PROPIETARIO VERSIÓN 
PROPÓSITO 

AMBITO DE APLICACIÓN 





ROLES INVOLUCRADOS 
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Descripción de Procesos (Pág. 2 de 5) 





FLUJO DE PROCESO 








NOMBRE DEL PROCESO 
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Descripción de Procesos (Pág. 3 de 5) 















































INDICADORES 

NOMBRE 

DESCRIPCION 

FORMULA DE | RESPONSABLE FRECUENCIA SENTIDO INFORMACION 
CALCULO DE MEDICION PARA 
NOMBRE 

DESCRIPCION 

FORMULA DE | RESPONSABLE FRECUENCIA SENTIDO INFORMACION 
CALCULO DE MEDICION PARA 

















NOMBRE 

DESCRIPCION 

FÓRMULA DE | RESPONSABLE FRECUENCIA SENTIDO INFORMACION 
CALCULO DE MEDICION PARA 
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Descripción de Procesos (pág. 4 de 5) 





DOCUMENTOS 








DOCUEMENTOS TIPO 


NOMBRE 


























INFORMACIÓN COMPLEMENTARIA 








POLÍTICAS 








HERRAMIENTAS DE CALIDAD 











GLOSARIO DE TÉRMINOS 
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Descripción de Procesos (pág. 5 de 5) 





















































CONTROL DE CAMBIOS 

FECHA AUTOR VERSIÓN MOTIVO DEL 
(dd/mm/aaaa) CAMBIO 
FIRMAS DE RESPONSABILIDAD 

PROPIETARIO DEL PROCESO DIRECTOR TI 

Fecha: Fecha: 
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Anexo 4. PLAN DE IMPLEMENTACIÓN DE MODELO DE GESTIÓN 
DE SERVICIOS PARA EL GAD MUNICIPIO DE ESMERALDAS POR 
MEDIO DE LA METODOLOGÍA DE PROCESOS ITIL V3 


Proyecto 


Para poner en marcha cualquier proyecto ITIL, es importante que los 
usuarios claves estén familiarizados con el contenido ITIL; es decir 
estos actores deben conocer los principios, maneras de aplicarlos y los 


beneficios que ofrecerá el implementarlo. 


Si existen especialistas externos, no es beneficioso someterse 
únicamente de ellos ya que podría quedar inconcluso; y si no existen 
mucho mejor puesto que alguien que esté dentro de la organización 
logrará comunicar y explicar más competentemente y explicar los pasos 


necesarios para que se implemente. 


En este proyecto hay que certificar que los procesos nuevos sean 
perennemente monitoreados y optimizados; esto ofrece numerosos 
beneficios en sí, pero también es un requerimiento central para obtener 


una certificación ISO 20000. 


La responsabilidad de quien efectué este proyecto será: 
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e Cerciorarse que todos los procesos ITIL funcionen 


simultáneamente con facilidad. 


e Suministrar herramientas apropiadas para manejar procesos. 


e Afirmar que se documenten apropiadamente los procesos ITIL. 


e Ayudar al personal de TI a mejorar sus procesos. 


Al no poder cumplir con todas estas condiciones, habrá que elegir un 
miembro adecuado del personal de TI para esta función; a menudo, la 
persona a cargo de la implementación de ITIL se considera una buena 


opción. 
Estructura de Servicios 


Es necesario tener presente todos los puntos que tiene y debe abarcar el 
responsable de la implementación, pues los procesos en sí son 


metódicamente: 
e  Estipular los Servicios. 
e Efectuar un formato. 
e Servicios de Negocios para el cliente. 


e Documentar los Servicios de soportes. 
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e Hacer un detalle de servicios de negocios existentes que se 


proveen a los clientes. 


e Realizar y definir la estructura de servicios junto con la 


definición de los Objetivos. 


e Los Requisitos que se deben analizar son: Convenios e 
información existente, Clientes/departamentos participantes 
para especificar los servicios de negocios, un detalle de 
servicios de negocios, incluyendo al menos detalles breves 


de servicios y clientes que las usan. 


e Describir los servicios de soporte, incluyendo al menos 
descripciones breves de los servicios y los Propietarios de 


Servicios responsables de esta tarea. 


Funciones ITIL y Establecer Propietarios de Funciones 


Es sustancial destinar los nuevos procesos de ITIL a cada una de las 
personas que tendrán a su cargo, se debe determinar cada uno de los 


roles de ITIL. 


e La finalidad de este parte del proyecto es identificar los roles 
que requiere ITIL, según hasta donde se lleve a cabo los 


procesos por introducir y estipular propietarios para los roles. 
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e En los prerrequisitos, se debe identificar 
Procesos/Disciplinas ITIL por ingresar o analizar durante el 


proyecto. 


e Los Resultados/Entregables deben ser: La lista de roles ITIL 


y asignación de roles a propietarios. 


e Para tener triunfo en este parte del proyecto, es indiscutible 
nombrar personas específicas como propietarios de roles, 
para que puedan contribuir al diseño del proceso durante el 


curso del proyecto.. 


Procesos Existentes con la Valoración ITIL 


e La finalidad es de identificar los puntos débiles y las 


oportunidades dentro de los procesos existentes. 


e Las Condiciones debe ser el Catálogo de Autoevaluación 


ITIL. 


e Los Resultados/Entregables deberán ser: la Clasificación de 
la Institución de TI dentro de las disciplinas individuales de 
ITIL; y, la Lista de puntos débiles y oportunidades con 


respecto a las recomendaciones de ITIL. 
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Estructura de Procesos 


e Se describe los procesos y subprocesos por incluir, sin 
especificar los procesos con mucho detalle. La finalidad de 
esta parte del proyecto es determinar los procesos de Gestión 
de Servicios que se deban incluir y el desglose de procesos y 


subprocesos. 


e Los resultados de la evaluación de procesos ITIL son los 
Prerrequisitos estos deben de ser existentes y definir la 
finalidad del proyecto con una pregunta como ¿Cuál es la 


motivación para introducir las mejores prácticas de ITIL? 


e La parte final, deberá ser el desglose estructurado de los 
procesos ITIL por introducir. La definición de la estructura 
de procesos que no debe tratar de anticipar los pasos que 


siguen del proyecto. 
Interfaces de Procesos ITIL 


e Otros procesos ITIL adicionales se pueden añadir 


posteriormente al modelo del proceso, según sea necesario. 
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e Introducir los objetos de información ITIL (términos del 
glosario ITIL) como inputs y outputs de procesos estos 


forman parte de los prerrequisitos. 


e Los Entregables deberán tener Interfaces de los procesos 
ITIL para ingresarlo como uno solo, con otros procesos ITIL, 


con clientes y proveedores. 
Controles de Procesos 
La gestión exitosa de un proceso depende de: 


e Los dueños de procesos que se identifiquen de cerca con 
su tarea, En la mayoría de los casos, seleccionar los 
dueños de procesos es sencillo (por ejemplo, el Gestor de 
Problemas es el dueño del proceso de Gestión de 


Problemas). 
e Establecer medidas y procedimientos de medición de TI. 


e Los dueños de procesos usan criterios objetivos de 


calidad para evaluar si sus procesos fluyen "bien". 


e Los requisitos antes de empezar son, la estructura de los 
procesos ITIL por introducir; y, que se cumpla lo 


propuesto por los procesos ITIL. 
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e En los Entregables, deberá hacer la, asignación de 
propietarios de procesos; las Métricas, procedimientos 
de medición y la Especificación de los procedimientos 


de informes. 
Procesos en Detalle 


En esta parte es necesario establecer las series de actividades 
individuales dentro de cada proceso es relativamente laborioso. Las 
actividades de cada proceso se deben discutir con todas las partes 
relevantes, para poder incluir en su diseño toda la experiencia y los 
conocimientos posibles; el dueño del proceso es responsable por esta 
tarea. Como resultado, se llega a un consenso, el cual se documenta en 


un "flujograma" detallado del proceso. 
La finalidad en esta parte del proyecto es: 
e Adquirir el detalle de un proceso ITIL secuencia de actividades. 


e Formar parte de las actividades individuales dentro de los 


procesos ITIL. 


e Establecer de guías/ listas de control que apoyen la ejecución 


del proyecto. 
e Establecer el detalle de las outputs de procesos. 
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Entre los Prerrequisitos, están: 


e La conformación de procesos de Gestión de Servicios de TI por 


introducir. 


e Desglose de procesos. 


e Interface de los procesos ITIL por ingresar. 


e Mediciones de los procesos por ingresar. 
Entregables: 

e Detalle de los procesos (secuencias de actividades). 

e  Guías/ detalles de control. 

e Definiciones de outputs de procesos. 


Capacitarse bien es primordial en esta parte del proyecto, para no 
cometer el error de generar un gran número de documentos, demasiado 


extensos y que no tengan que ver con el proceso. 
Elección e Implementación de Sistemas de Aplicaciones 


En esta parte del proyecto se define los requerimientos para sistemas de 


aplicaciones nuevos o cambiados. 


Los requisitos que se debe obtener son: 
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e Detalle de procesos ITIL expresados en forma de secuencias 


de actividades 
e Las Guías/ listas de control 
e Definiciones de outputs de procesos. 
Los Entregables deben ser: 


e Formulario de requisitos para aplicaciones que se cambiarán o 


se obtendrán. 
e Lista de prioridades de requisitos. 
e Se debe elegir sistema(s) de apoyo para los procesos por hacer. 
Capacitación al Personal de TI y Usuarios 


Que todo el personal que forme parte del proyecto obtenga 
conocimientos y/o haya sido capacitado de ITIL es decisivo para el éxito 
de los nuevos procesos, la formación básico de ITIL se puede llevar a 
cabo al empezar el proyecto para personal clave, para que pueda 


transmitir los principios de ITIL a los otros participantes del proyecto. 
Los requisitos a desempeñar son perspectivas generales de los procesos: 


e Interfaces de los procesos ITIL por implantar deben estar 


especificadas de los procesos ITIL como secuencias de 
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actividades. 
e  Guías/ listas de control. 
e Mediciones de los procesos por introducir. 
e Establecer las inputs y outputs de procesos. 


Los Entregables para esta fase es que el Personal de TI esté instruido; y, 


Clientes de igual manera. 


Se debe invitar a todas las partes involucradas para que cooperen y 
presenten sus experiencias durante el transcurso del proyecto para 


que esta parte del proyecto tenga éxito. 


Plan de Implementación del Modelo de Gestión 


A continuación se bosqueja un plan de implementación como una 
guía de inicio. La implementación de este modelo es a mediano y 
largo plazo que empieza con la implementación de procesos, el 
recurso humano quienes deben ser capacitados para poder 
sobrellevar con éxito los cambios, los recursos tecnológicos y la 
planificación de recursos como plataforma de soporte a este 
proyecto, finalmente se toma en cuenta a los usuarios tanto interno 


como externos del GAD Municipio de Esmeraldas quienes son los 
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beneficiarios de obtener un servicio tecnológico de calidad. El tema 
de implementación de este proyecto de investigación es de gran 
tamaño, sin embargo hemos diseñado ciertos lineamientos iniciales, 
este trabajo corresponde a un trabajo en equipo con las personas de 


la Institución como los responsables del área. 


FASE 1. Cronograma del Proyecto y de Implementación 


Se plantea una serie de actividades esquematizadas y analizadas de modo 


que se logre una transición adecuada desde la programación del nuevo 


modelo de gestión hasta su implementación, por lo que a continuación se 


plantea el cronograma de actividades previsto para la implementación, 


como sigue: 
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ENERO |FEBRERO| MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE 
4|1|2|/3|4|1|2|3|4| 1| 2| 3| 4/1/2/3/4 





Nombre 








ETAPA O: Socialización 








Revisión de asignación de recursos y 
personal para el proyecto 








Identificación de Interesados 





Elaboración de logística 





Reunión de lanzamiento 





Jornadas de Socialización 








Adiestramiento MGS, ITIL 











ETAPA 1: Situación Inicial y 
Planificación 








Programación de reuniones para 
recolección de información 





Elección de muestra 





Implementación de instrumento de 
evaluación (encuestas y entrevistas) 





Consolidación de Información y 
análisis de resultados 





Creación de Fichas de Servicios 





Mostrar resultados 








Definición de alcance de 
implementación 




















ETAPA 2: Implementación de 
Actividades por Procesos 








Estrategia (ES) 








-Gestión de Portafolio del Servicios 

























































































-Gestión de la demanda 








Diseño (DS) 








- Gestión de Catálogos de Servicios 








- Gestión de niveles de servicio 








- Gestión de Proveedores 











Gestión de la Disponibilidad 








Transición (TS) 








- Gestión de configuraciones 











- Gestión de cambios 








Operación (OS) 











- Gestión de Incidencias 








Mejora (MS) 











-Mejora continua 





ETAPA 3: Socialización y 


Capacitación 








Generación de Material para 
socialización y capacitación 




















Capacitación e Implementación de 
nuevos procesos 
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FASE 2. Implementación por proceso 


Como se ha indicado anteriormente en esta propuesta no se implementará 
todo los procesos, sino los mínimos requeridos para soportar esta primera 


aproximación al marco de trabajo ITIL. 


Aquí se definen los procesos propuestos esto nos permitirá conocer su 
funcionamiento alcance, las actividades que se deben realizar, entradas y 


salidas etc. 


Con esto mediremos y se controlaremos la gestión para mejorar los 
servicios y procesos del GAD Municipio de Esmeraldas. Para ello 


utilizaremos fichas de procesos y diagramas de flujo de las actividades. 
A. Estrategia del Servicio 


En esta fase de ITIL se establece la misión, visión, valores y 
políticas para que sobre esta base se generen las otras fases del ciclo 


principalmente la del diseño de los servicios tecnológicos. 


Misión 

La Dirección de Desarrollo Tecnológico tiene como misión la 
planificación, gestión y soporte de los Sistemas Automatizados de 
Información y Comunicaciones que apoyan la gestión de la Secretaria de 


Movilidad y por ende del Municipio de Esmeraldas. 
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Visión 

Alcanzar un modelo de gestión de servicios tecnológicos en conformidad 
con las mejores prácticas de ITIL, adaptando los procesos a las necesidades 
y requerimientos de la ciudadanía, logrando su satisfacción a través de la 
prestación de un servicio eficiente, de una búsqueda continua de 
excelencia, compromiso y responsabilidad con la calidad de los servicios 


entregados. 


Valores de la organización 
e Orientación al cliente: Orientar los esfuerzos, los logros, al 
usuario final, de modo que los sistemas producidos y soporte 
técnico ofrecidos sean ágiles, eficientes y finalmente logren la 


mayor nivel de satisfacción en el usuario. 


e Innovación: Utilizar la tecnología disponible de una manera 
diferente en la 

Solución de los problemas. 

e Calidad: Ofrecer todos y cada uno de los productos o servicios 

diseñados con alta calidad orientados al usuario final y entendiendo 

la Importancia de nuestro servicios a ciudadanía de Esmeraldas. 

e Agilidad y eficacia: La agilidad y eficacia deberán ser pilares en 


la entrega de 
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nuestros servicios, así como del desarrollo de los mismos, 
buscando que finalmente se logren servicios que faciliten las 
Operaciones y que logren finalmente el objetivo y buen desempeño 
de quienes servimos. 

e Responsabilidad: La responsabilidad inicia con nosotros 
mismos, para finalmente lograr que cada uno de los productos y 
servicios que se desarrollan o entregan cumplan con sus objetivos 
y con los cuales los demandantes de servicio (Centros de 
matriculación, Revisión Vehicular, Tránsito y control vehicular, 
etc.) puedan finalmente disponer de gran agilidad y de un soporte 
eficiente ante cualquier indisponibilidad de los servicios. 

e Superación: Buscar superar los actuales estándares establecidos 
a través del trabajo bien pensado, del esfuerzo y disciplina, de la 
paciencia para ofrecer servicios y productos de calidad al usuario 


final. 


Políticas Internas: 
Se plantea como políticas de cumplimiento obligatorio los siguientes 


aspectos: 


a. Desarrollo de una planificación estratégica periódica 
Se realizará una planificación estratégica anual que se iniciaría en 


noviembre de cada año, participaran los directivos, coordinadores 
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y líderes de área quienes realizarán un diagnóstico preliminar, se 
plantearan las estrategias y finalmente se obtendrá un plan 
Operativo anual. En el caso de que la planificación estratégica se 
programe para períodos mayores, deberá formularse solamente el 


plan operativo con las acciones concretas para el período de un año. 


b. Comunicación de incidentes y problemas 

Se debe instaurar como política interna, así como para los usuarios 
de los servicios que provee TI la comunicación inmediata de los 
incidentes y problemas que se presenten en los sistemas, 
oportunidades de mejora de los sistemas existentes, para lo cual se 
facilitará un “Centro de Atención de servicio TI” como mecanismo 


central para el proceso de los requerimientos. 


c. Capacitación permanente 


Se cumplirá anualmente un plan de capacitación, mismo que 
deberá iniciarse en el mes de marzo con la detección de necesidades 
de capacitación y posteriormente a través de cursos presenciales o 
en línea se deberá cumplir a lo largo del año los cursos previstos, 


de acuerdo a la necesidad del Departamento de TI. 


d. Cumplimiento de los procesos de gestión 
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La creación del manual de procedimientos generales y su 
aplicación es de cumplimiento obligatorio para todos los 
empleados, con el fin de lograr la sistematización de tareas de 
forma eficiente, cuyo cumplimiento será evaluado periódicamente. 
Los cambios a los procedimientos deberán ser estudiados y 
aprobados por el jefe o líder de sección y en base a un análisis con 
los colaboradores del área. Esto ampliara la base de conocimientos 


y una mejor gestión de los procesos. 


e. Mantener un mejoramiento continuo 

Debe mantenerse el mejoramiento continuo para lo cual se deberá 
realizar una evaluación permanente mediante el uso de métricas 
indicadas en los procesos y cada año establecer los requerimientos 
del beneficiario, así como establecer nuevos estándares de calidad, 


de seguridad y uso efectivo de la tecnología. 


Estas políticas se implementarán principalmente para el cumplimiento de 


los aspectos que competen a un adecuado desarrollo del modelo de gestión 


planteado, posteriormente se podrán plantear otros requeridos, sin 


embargo los mismos no deberán extenderse demasiado convirtiéndose en 


un documento poco aplicable. 
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FICHA DE LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO ESTRATEGIA DEL 


SERVICIO 










































































CONTROLES REQUISITOS ISO | LIMITES PROCESOS POR TIPO 
20000 
Reglamentos internos Planificación y | Mejora continua | TIPO NOMBRE 
Ley de contratación | Gestión de Nuevos | del Servicio Estratégico Gestión de 
Pública servicios Diseño del Servicio | Negocio Portafolio de 
Contratos Gestión Financiera De apoyo Servicios 
Gestión de la 
Demandad 
RESPONSABLE(S) Gestor de cada 
Proceso 
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES 
Alta Dirección Requerimientos Gestión de | Estrategia Diseño del 
del Negocio Portafolio Portafolio de | servicio 
Servicios Mejora continua 
del servicio 
Cliente Requerimientos Gestión de la | Planificación de | Diseño del 
del cliente demanda Recursos servicio 
Políticas Mejora continua 
Instructivos del servicio 
Otras etapas : mejora | Planes de Mejora Gestión de | Procesos Diseño del 
continua del servicio portafolio mejorados servicio 
Gestión de la Mejora continua 
demanda del servicio 
PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES 
PERSONAS INFRAESTRUCTURA | HARDWARE SOFTWARE Servicios nuevos 
Gestores de | Oficinas Computadores Paquetes de | implementados en 
procesos Servidores Ofimática el año 
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Software 


financiero 

















Tasa de clientes 


nuevos por año 


Paquetes 
servicios 
entregados 
Tiempo 
interrupción 
servicio 
aumentos 
previstos 


presupuesto 


de 


de 
de 
por 
no 


del 





A.1.Gestión del Portafolio de Servicios 


Se definen los alcances, tiempos, tareas y plazos de entrega de los 


servicios y los recursos para poder cumplir generalmente se 


obtienen conociendo el requerimiento de los clientes y los actores 


que demandan el servicio. Para una buena gestión de este proceso 


finalmente se presenta la ficha de descripción así como un 


flujograma. 
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FICHA DE LA GESTIÓN DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS 









































FASE: PAGINA: 1-2 
01 
VERSION: FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas TILV3-001 01 
PROCESO: PROPIETARIO: 
GESTION DEL PORTAFOLIO DE Gerente o director de 
SERVICIOS Tecnologías de la Información 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 
Definir una estrategia a fin de 
obtener el máximo valor en los servicios entregados 
bajo un control del riesgo y costos. DMDTMESGD- 
003 
Entrega el conjunto completo de los servicios de TI que oferta la 
DMDTM a sus 
ALCANCE: clientes, sus detalles y recursos necesarios deben estar detallados; los 
servicios 


entregados deben ser claros y deben estar en acuerdo con los objetivos 
estratégicos del negocio. 





ENTRADAS: Informes del Proceso de la Gestión de la Demanda; Presupuesto anual 





Dirección administrativa, Dirección financiera y Dirección de 
Planificación 


PROVEEDORES: 





Descripción detallada de los servicios, Ofertas de servicios y entrega de 
servicios. 


SALIDAS: 
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CLIENTES: 





Los clientes internos, los procesos de diseño del servicio, gestión de la 
demanda, y usuarios de los servicios 





INSPECCIONES: 


REGISTROS 





Interna: de acuerdo a la demanda de servicios. 


- Catálogo de Servicios 





Externa: 


* Plan de contingencias y riesgos 





- Presupuestos para ejecución 





VARIABLES DE CONTROL: 


INDICADORES: 








. Análisis de la demanda versus la oferta. 
2. Número de nuevas iniciativas estratégicas 
tomadas en cuenta en el portafolio de 
servicios 





1. Porcentaje de nuevos servicios planeados 
en el portafolio de servicios. 
2. Porcentaje de servicios no planeados en 
el portafolio de servicios. 
3. Porcentaje de presupuesto de arrastre. 
4. Numero de servicios ofertados versus 
demandados. 
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DIAGRAMA DE FLUJO DE LA GESTIÓN DE PORTAFOLIO DE 
SERVICIOS 






Inicic 


-Estudio de mercadc Anàlisis de los servicios a 
-Requerimiento de cliente ofertarse y que agrueguen 
-Requerimientos de valor a la operaciión y 
Nuevos Proyectos entrega de servicios 





BiSrobación por parede ds 
la Direccion de TI! 


Generación del Catalogo 
de Servicios 
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A.2.Gestión de la Demanda 


Por medio de este proceso se va regular los ciclos de consumo, de los 
diferentes servicios, generalmente para la revisión vehicular; la 
matriculación vehicular tiene sus picos a inicios y finales de mes y los otros 


servicios no se ha definido sus periodos de demanda. 


A continuación se indica la ficha del proceso con todas las características 
a cumplirse así como su flujograma relacionado con los otros procesos de 


gestión. 
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Inicic 








Peticiones de clientes 
internos y externos 








Analisis de si existe 





FRosibilidad de solventar la 








Gestión de la capacidac 








Gestión Financiera y 
Estrategica 





DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LA GESTIÓN DE LA DEMANDA 


Gestión de configuraciones 








Gestión de Cambios 











Aprueba 








Gestion del Portafolio de 
Servicios 
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FICHA DEL PROCESO DE LA GESTIÓN DE LA DEMANDA 


















































FASE: PAGINA: 
01 1 
VERSION: FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas L V3-001 01 
PROCESO: PROPIETARIO: 
LIDER DE 
GESTION DE LA DEMANDA INFRAESTRUCTURA 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 
Optimizar y racionalizar el uso de los 
recursos de Tl. 
ALCANCE: 
Redistribuir la capacidad para asegurar los procesos que tienen 
relación con los 
servicios de misión critica 
ENTRADAS: 
Requerimientos del cliente interno, requerimientos de otras 
instituciones. 
PROVEEDORES: ad „ A 
Direcciones municipales; información técnica a nivel interno 
SALIDAS: informes del proceso de la gestión de la demanda, paquetes de 
servicios esenciales o de misión crítica, servicios de soporte que 
pueden estar orientados a la continuidad del servicio o a mejorar su 
propuesta de valor. 
CLIENTES: Proceso de gestión de la mejora continua 
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INSPECCIONES: 


REGISTROS: 





Interna: de tipo mensual a fin de conocer los 
requerimientos de la demanda. Esta se debe 
presentar a los directores de cada área (administrativa, 
financiera y planificación) 


- Se registra el número de incidentes 
resueltos y no resueltos. 





VARIABLES DE CONTROL: 


INDICADORES: 





Análisis de las actividades del negocio: para 
determinar patrones de demanda y segmentación 
de clientes. 

Desarrollo de Oferta: proponer opciones de 
servicios en cuanto a tiempos de respuesta, 
automatización y nuevos servicios que permitan 
disminuir costes. 





B. Diseño del Servicio 





1. Número de interrupciones de 
servicio ocasionados por los picos de 
la demanda no previstos. 

2. Numero de cambios planificados y 
no planificados que se han efectuado 
en el servicio a fin de ajustarse a la 
demanda. 





En esta fase se diseña los nuevos servicios o rediseña los ya existentes, se 


añaden al catálogo de servicios y su paso al entorno de producción. En esta 


fase se tomó en cuenta los recursos y capacidades disponibles el GAD 


Municipio de Esmeraldas. 


FICHA DEL DISEÑO DEL SERVICIO 

















CONTROLES REQUISITOS ISO | LIMITES PROCESOS POR TIPO 
20000 

Normas de seguridad Planificación y | Estrategia del | TIPO NOMBRE 
gestión de nuevos | servicio Negocio 
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Normas técnicas para | servicios o servicios | Transición del | Negocio Gestión de 
diseño modificados servicio Apoyo catálogo de 
Gestión de niveles de servicios 
servicio Gestión de 
Gestión de la niveles de 
disponibilidad y servicios 
continuidad del Gestión de 
servicio proveedores 
Gestión de la Gestión de 
capacidad Disponibilidad 
Gestión de la 
seguridad de la 
información 
RESPONSABLE(S) Gestor del Proceso 
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES 
Otras fases: | Requerimiento del | Gestión de | Diseño de | Transición del 
Estrategia del | cliente catálogo de | soluciones servicio 
Servicio Contratos servicios Arquitectura 
Gestión de niveles | Estándares 
de servicios 
Gestión de 
proveedores 
Gestión de 
Disponibilidad 
Otras Fases: mejora | Planes de mejora Gestión de | Procesos Mejora continua 
continua del servicio catálogo de | Mejorados 
servicios 








Gestión de niveles 


de servicios 


Gestión de 
proveedores 
Gestión de 
Disponibilidad 
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PERSONAL Y RECURSOS 


INDICADORES 





PERSONAS 
Gestores de 
procesos 


Proveedores 








INFRAESTRUCTURA 
Oficinas 
Redes y cableado 


estructurado 





HARDWARE 
Computadores 
Servidores 
Equipo para 
redes y controles 


de accesos 





SOFTWARE 

Software para 
control de 
accesos y 
monitoreo de 


aplicaciones 





Disponibilidad del 


servicio 


Eficiencia en 
ejecución de 
simulacros 


Tasa de incidentes 
ocurridos 
Eficiencia en la 
prestación de 
servicios 
Incumplimiento de 


contrato 








B.1. Gestión del Catálogo de Servicio 


El diseño y elaboración del Catálogo de Servicio del Departamento de TI, 


tiene como fin dar a conocer a todos los miembros del GAD Municipio de 


Esmeraldas, los servicios que se prestan y el procedimiento respectivo. Se 


registra la ficha del catálogo de servicio. 
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FICHA DE PROCESO DEL CATÁLOGO DE SERVICIO 















































3O: FASE:01 PAGINA: 1/2 
VERSION:01 FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas ¡niv3-001 
PROCESO: PROPIETARIO: 
CATÁLOGO DE SERVICIOS Propietario del Proceso 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 
Proporcionar una fuente única y consistente de 
información sobre todos los servicios de Tl 
acordados 
ALCANCE: g e 
Desarrollar y mantener un Catálogo de servicios que contenga todos los 
detalles, el estado, las posibles interacciones, las dependencias mutuas 
de todos los servicios operativos 
ENTRADAS: 
Diagramas orgánicos funcionales, Estatuto Orgánico de Gestión 
Organizacional, Mapas de Procesos 
PROVEEDORES: Dirección administrativa, Dirección financiera y Dirección de 
Planificación 
SALIDAS: 
Listado de Unidades de Negocios 
CUENTES: Los clientes internos, los procesos de diseño del servicio, gestión de la 
demanda, y usuarios de los servicios 
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INSPECCIONES: REGISTROS: 








Identificar las Unidades de negocio, Revisión de Realizar una lista de servicios y asignarles un 
Diagramas Orgánicos nombre 
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES: 





Porcentaje de tiempo que el servicio está 
operativo, Indicadores críticos de rendimiento 











A continuación se muestra la elaboración del catálogo de Servicio del 
GAD Municipio de Esmeraldas se pueden observar un catálogo de 
servicios agrupados en: categoría, nombre, descripción del servicio, 


usuario más frecuente, condiciones mínimas para prestar el servicio. 


181 


CATALOGO DE 


ESMERALDAS 


SERVICIO DEL GAD MUNICIPIO DE 














Vehicular 


revisión vehicular, 
aprobación, 

citación, estados 
condicionales 


departamento de 
Fiscalización, atención 
al público y área 
financiera 


CONDICIONES 
MINIMAS PARA 
DESCRIPCION DEL USUARIO MÁS PRESTAR EL 
CATEGORÍA NOMRE SERVICIO FRECUENTE SERVICIO 
SISTEMAS 
Soporte de 
cualquier evento 
reportado con el 
Sistema estado del 
Centralizado de la vehículo en Centros de Revisión 
Revisión Técnica cuanto a la Vehicular, Servidor, enlaces 


de 
telecomunicaciones 
con cada centro de 
revisión 





Sistemas WEB para 
el control en Vía 
Pública 


Sistema de Gestión 
de Transporte 
público y 
comercial del 
distrito 


Soporte en 
eventos 
relacionados con 
el control en vía 
pública de 
citaciones, mal 
parqueados, mal 
estacionados 
Soporte en el 
sistema de control 
de vehículos de 
operadoras, 
impresión de 
certificados y 
documentos de 
permiso 
operacional, 
reporte de 
estados 
financieros 


Grupos de control de 
vía pública 


Atención al Público de 
transporte comercial 


Servidor, enlaces 
de 
telecomunicaciones 
con cada patio de 
retención vehicular 
y comunicaciones 
móviles 


Servidor, aplicativo 
de reportes WEB 
aplicación Server, 

enlaces de 
telecomunicaciones 








Servicios WEB de 
intercambio de 
Información en 

línea con 
entidades 
bancarias 





Soporte en los 
aplicativos 
desarrollados en 
WEB para el 
intercambio de 
Información con 
las entidades 
bancarias para la 
recaudación de los 





Entidades Bancarias 





Servidor, aplicativo 
de reportes WEB 
aplicación Server, 

enlaces de 
telecomunicaciones 
con cada entidad 
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valores de revisión 
vehicular, costos y 
multas 





Sistemas de 
Matriculación 
Vehicular provisto 
por la Agencia 


Soporte con el 
área de servicios 
tecnológicos de la 


Servidor de Base de 
Daros de la Agencia 





Proyectos de 
Desarrollo 
Informático 


pruebas y puesta 
en marcha de 
nuevos 
aplicativos, 
cambios y 
mantenimiento de 
software 


Nacional de ANT Centros de Nacional de 
tránsito matriculación Tránsito 
Análisis, 
planificación, 
desarrollo, 


Áreas administrativas, 


financieras, legales y 
autoridades 


Servidor, aplicativo 
de reportes WEB 
aplicación Server, 

enlaces de 
telecomunicaciones 
con cada entidad 





COMUNICACIONES 








Enlace de Datos 


Habilitación de 
puntos de red 
necesarios para 
los uso d los 
usuarios 


Todas las áreas 


Reuters y SW 
operativos 





Soporte en la 
Navegación de 





Internet de 
Internet 
acuerdo con los Enlace a Internet a 
accesos través del 
permitidos Todas las áreas Municipio 
Soporte que se 
Correo Electrónico brinda a los 
usuarios Todas las áreas Enlace a Internet 





Comunicaciones 
Unificadas 











Soporte brindado 
a los usuarios ene 
luso de los 
equipos de 
Telefonía de Voz 
sobre IP y sus 
aplicaciones, 
reportes y 
estadísticas 





Todas las áreas y en 
especial el jefe de call 
center 





Enlace a Internet y 
Troncales 
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Aplicaciones Base 





Soporte a los 

















Antyirus Antivirus Todas las áreas Servidor Virtual 
Soporte Microsoft 
Office, excel, 
Ofimática Word, Power 
Point, Project, Licencia de 
Visio Todas las áreas Microsoft 
Soporte a los 
sistemas Medios de 
Sistemas Operativos instalación de 
Operativos de Instalados en las sistemas operativos 
Escritorio máquinas de los de Windows para 
usuarios y equipos escritorio, 
autorizados Todas las áreas servidores 
Permisos 
Atención de 
solicitudes de 
acceso y 
Accesos de restricciones a la Cableado 
servicios de red red de Dominio Todas las áreas estructurado 





Internet 


Redes sociales 


Atención de 
solicitudes o 
restricciones al 
uso del servicio de 
Internet 
Atención a 
solicitudes de 
accesos y 
restricciones de 


Todas las áreas 


Servidores WEB 


Firewall de borde 
que permite acceso 





uso de redes Redacción restringido al 
sociales Comunicación Social Internet 
Atención a 
solicitudes de 
Mensajes accesos y Firewall de borde 
Instantánea restricciones de que permite acceso 


uso de mensajería 


restringido al 





instantánea Todas las área Internet 
Atención a 
solicitudes de 
Correo Electrónico ACESSOS y , 
restricciones de Servidor de 
uso de correo Mensajería de 
electrónico Todas las área Microsoft 











Habilitación de 
Antivirus 





Permitir restringir 
el uso de 
dispositivos USB a 





Todas las área 





Administrador de 
red LAN para el 
manejo de consola 
administrativa 
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través de la 
consola 





Conexiones 








VPN 


Permitir o 
registrar el acceso 
a las redes 


Áreas Administrativas, 


informáticas y de 


Enlace a Internet 





WIRELLESS 


Permitir o 
restringir acceso a 
las redes 
inalámbricas a 
personas 
autorizadas y a 
dispositivos 
móviles 
autorizados 


Área administrativas, 
informática y de 
control vía pública 


Equipos de Access 
Point 





Enlaces 


Gestión que se 
debe realizar para 
brindar enlaces de 


Comunicación con 





Mantenimiento de 
Equipos 


mantenimiento 

que se realizan a 

los equipos, pc, 
impresoras 


Internet Área administrativa Proveedores 
Conocimientos de 
planes de 
Servicio de mantenimiento 


Todas las áreas 


preventivo y 
correctivos de la 
plataforma 
informática 





Compra de 
Equipos 


Planificación de la 
compra de 
equipos 
informáticos 


Área Financiera, 
contable y legal 


conocimiento de 
contratación 

pública, acceso a 

internet, acceso a 
proveedores 





Cambio o Baja de 


Cambio o dada de 
baja de equipos 
que han cumplido 

















Equipos con su tiempo de Sistema de control 

vida útil Todas las áreas de Activos 

Soporte sobre 
Móviles equipos móviles Conocimiento de 
autorizados Todas las áreas sistemas operativos 
Conocimiento 
Soporte brindado básicos de 
Impresoras : > 

al uso de funcionamiento de 

impresoras Todas las áreas impresoras 
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B.2.Gestión de Niveles de Servicios 
En este formato se registra los compromisos acordados con los usuarios 


internos y proveedores. 


Los Acuerdos de Niveles de Servicio se documentan de manera clara: 
- SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio — con áreas externas a TI. 
- OLA: Acuerdo de Nivel Operacional- con áreas internas a TI. 


- UC: Contratos de soporte. 


FICHA DEL PROCESO DE GESTIÓN DE NIVELES DE 
SERVICIO 






































FASE:01 PAGINA:1 
VERSION:01 FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas y3001 
PROCESO: PROPIETARIO: 
Gerente o director de 
GESTION DE NIVELES DE SERVICIO Tecnologías de la Información 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 
Asegurar la adecuada compresión compromisos para la 
planificación eficaz de apoyo, la medición y los recursos 
en la prestación de servicio. 
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ALCANCE: 





Diferentes áreas del GAD Municipio de Esmeraldas 








PRIORIDAD: 


Alta 


Media 





Baja 





DURACIÓN DEL ACUERDO 


FECHA DE INCIO: 


FECHA FINAL: 








METODOS DE FACTURACIÓN Y 
COBRO 





RESPONSABLES INTERNO 





RESPONSABLE EXTERNOS 





PLAZO PARA LA PROVISIÓ 


N DE SERVICIOS 





Métricas de Incidentes 


Tiempo de Atención: 


Tiempo de solución: 





Métricas de Problemas 


Métricas de Requerimiento de 
servicio 


SOPORTE Y LABORES DE MANTENIMIENTO ASOCIADAS 


Tiempo de Atención: 


Tiempo de Atención: 








Tiempo de solución: 


Tiempo de solución: 





CRITERIOS DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 








Se cumplieron los tiempos establecidos para la atención del servicio 


Fue una solución temporal 


Fue una solución definitiva 
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B.3.Gestión de Proveedores 


Base de Datos y Documentos Estructurados para manejar todos los 


proveedores durante todo el ciclo de vida del Servicio 


FICHA DE PROCESO DE LA GESTIÓN DE PROVEEDORES 
































FASE:01 PAGINA:1 
VERSION:01 FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas V3-001 
PROCESO: PROPIETARIO: 
Gestión de Proveedores Gestor de Proveedores 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 
Asegurar que a relación con cada proveedor cumple con 
los requisitos contractuales establecidos en términos de 
tiempo, calidad, orientación al negocio y costo- 
beneficio 








ÁMBITO DE APLICACIÓN 





Aplicable al manejo de la relación con proveedores tanto internos como 
externos cuyo servicio/ producto incide directamente en la prestación del 
servicio de negocio de los clientes finales 





ROLES INVOLUCRADOS 





Gestor de la Disponibilidad 
Gestor de la Seguridad 
Gestor de Proveedores 


Analista Técnico 














INDICADORES 








NOMBRE 








Eficiencia en la prestación de servicio 
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DESCRIPCIÓN Horas fuera de servicio cuyas causas son atribuibles a la falla productos de 
proveedores externos 
FORMULA DE RESPONSABLE FRECUENCIA DE SENTIDO INFORMACION 
CALCULO MEDICIÓN PARA 
Horas fuera de Gestor de Mensual Negativo Consejo de 
servicio de fallas proveedores dirección de TI 
en servicio Gestores de 
procesos 
Proveedores 
Clientes 
NOMBRE Incumplimiento de contrato 
FORMULA DE RESPONSABLE FRECUENCIA DE SENTIDO INFORMACION 
CALCULO MEDICIÓN PARA 
SLAs incumplidos Gestor de Anual Positivo Consejo de 
proveedores dirección de TI 














Gestores de 
procesos 
Proveedores 
Clientes 
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FLUJO DE PROCESOS DE GESTIÓN DE PROVEEDORES 





Requerimientos del 
Cliente 









Elaborar el marco de 
referencia para Selección de 

» Proveedores 
Requerimientos de 
Demanda 











Gestor de Proveedores 














NO 


Proveedor 
Nuevo 





SI 











Evaluar Contratos y/o Evaluar Contratos y/o 
Proveedores Nuevos Proveedores 


Gestor de Proveedores Gestor de Proveedores 


SI 

















! 


Generar/Renovar 
Contratos 














Gestor de Proveedores 











FIN 
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B.4.Gestión de la Disponibilidad 


Dentro de este proceso se encuentran subprocesos principales como los 
mantenimientos preventivos y correctivos de la infraestructura, 
redundancia de equipos críticos y respaldo energético para el Centro de 
Datos entre otros. A continuación se describe la ficha del proceso 


conjuntamente con su flujograma. 


FICHA DE PROCESO GESTIÓN DE LA DISPONIBILIDAD 






































CODIGO: FASE:1 PAGINA:1 
VERSION:1 FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas D-ITIL V3-001 
PROCESO: PROPIETARIO: 
GESTION DE LA DISPONIBILIDAD DIRECTOR DE TECNOLOGIAS 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 
Asegurar que los servicios de Tl se 
encuentren disponibles y funcionen correctamente 
siempre que los usuarios o clientes quieran hacer uso 
de ellos y de acuerdo a un nivel de servicio acordado 
SLA 
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Determinar los requerimientos de disponibilidad 
juntamente con los clientes 
de los servicios, garantizar el nivel de servicio 
ALCANCE: acordado y monitorear la 
disponibilidad de los servicios y verificar el 
cumplimiento de SLAs y Niveles de 
operación OLAs 
ENTRADAS: Requerimientos de la mesa de ayuda 
Proveedores de tecnología, Requerimientos de la 
PROVEEDORES: función de Mesa de ayuda, 
informes del proceso de gestión de la demanda y 
portafolio de servicios. 
SALIDAS: A ; ; DEDO 
Recursos tecnológicos disponibles, indicadores del 
proceso de gestión de mejora 
continua, monitoreo y seguimiento. 
CLIENTES: 
usuarios internos y externos de los servicios 
INSPECCIONES: REGISTROS: 
- Inventario de la infraestructura 
- Contratos y niveles de servicio 
Interna: revisión periódica de las necesidades de - Conformación de una base de 
mantenimiento preventivo o correctivo. Monitoreo datos 
de disponibilidad y confiabilidad de los servicios. de monitoreo de disponibilidad 
de 
los servicios. 
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES: 
1. Información estadística del tiempo de 1. Disponibilidad: Porcentaje 
detección de fallos y recuperación; de del tiempo 
reparación y recuperación, tiempo medio sobre el total acordado en el 
de servicio entre fallos. cual el 
2. Verificación del cumplimiento de SLAs; servicio se encuentra 
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OLAs internos o prestados por los 
proveedores 





operativo. 

2. Confiabilidad: tiempo 
durante el cual un 
servicio funciona 

correctamente y de 
forma ininterrumpida. 
3. Capacidad de 
Mantenimiento: 
Capacidad de recuperar el 
servicio en 
caso de interrupción. 








FLUJO DE PROCESO DE GESTIÓN DE LA DISPONIBILIDAD 
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¡Requerimientos del| 
Cliente 



















Configurar técnicas para 
cumplir con requerimientos de 
disponibilidad y continuidad 





Gestor de la Disponibilidad 


l 


Establecer políticas para 
monitorear la disponibilidad y 
continuidad de los servicios 


Gestor de la Disponibilidad 




















Políticas de 
Monitoreo de 
Disponibilidad y 

Continuidad 









Medir Disponibilidad y 
Continuidad 


Gestor de la Disponibilidad 









Establecer políticas para 
monitorear la capacidad de los 
servicios 








Políticas de 
Monitoreo de 





Gestor de la Disponibilidad 


Medir Capacidad 





Gestor de la Disponibilidad 


| 











Generar planes de mejora de 
la Disponibilidad. Capacidad y è 
Continuidad de los Servicios Pines de Mejora 


Gestor de la Disponibilidad 


| 


Gestionar la asignación de 
recursos y cambios en 
contratos con Proveedores 


Gestor de la Disponibilidad 















C. Transición del Servicio 


Se planifica y se coordina todo el proceso de transición asociado a la puesta 


en marcha o producción creada o modificada en la fase de diseño de 


servicio. 
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FICHA DEL PROCESO TRANSICIÓN DEL SERVICIO 







































































CONTROLES REQUISITOS ISO | LIMITES PROCESOS POR TIPO 
20000 
Manuales de | Planificación e | Diseño del servicio | TIPO NOMBRE 
configuración de | implementación de la | Operación del | Apoyo Gestión de 
servidores y equipos gestión del servicio servicio Negocio cambio 
Garantías de contratos | Gestión de Gestión de 
sobre servidores y | configuración configuración 
equipos Gestión del cambio 
RESPONSABLE(S) 
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES 
Otras fases del | Diseño de | Gestión del | Plan de | Operación del 
diseño del Servicio soluciones cambio Transición servicio 
Arquitectura Plan de Gestión 
Estándares del conocimiento 
Clientes Cambios Gestión del | Plan de | Operación del 
solicitados por el | cambio Transición servicio 
cliente Gestión de 
configuración 
Otras Fases: Mejora | Planes de Mejora Gestión del | Procesos Mejora continua 
Continua cambio mejorados del servicio 
Gestión de 
configuración 
PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES 
PERSONAS INFRAESTRUCTURA | HARDWARE SOFTWARE Tasa de problemas 
Gestores de | Oficinas Computadores Software para | resueltos 
procesos Redes y cableado | Servidores control de | Tasa de problemas 
Proveedores estructurado versiones documentados 
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Equipos para | Software para | Tasa de cambio de 
redes y controles | mesa de ayuda servicios 


de accesos 























C.1. Gestión de Activos y Configuraciones 


En este proceso se procedió a realizar la planeación de la gestión de 
configuración para que sea revisad con una periocidad definida para 
garantizar su mejora continua, se documenta el plan de gestión, se detalla 
la siguiente ficha para tener normado el proceso de gestión de activos y 
configuraciones y el flujo de procesos. 

Para obtener un inventario actualizado de los activos de la Institución se 
utilizó la herramienta de software libre GLPI como apoyo a los procesos 
de la plataforma tecnológica, esta se parametrizo con la información de los 
componentes del GAD Municipio de Esmeraldas necesarios para la 
operación del centro de servicios de usuarios: Usuarios, Hardware y 


Software con el fin de realizar un adecuado reporte. 
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FICHA DE PROCESO GESTIÓN DE ACTIVOS Y 


























CONFIGURACIONES 
FASE:1 PAGINA:1 
VERSION:1 FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas V3-001 
PROCESO: PROPIETARIO: 





GESTION DE ACTIVO Y CONFIGURACIONES 


LIDER DE INFRAESTRUCTURA Y APLICACIONES 
INFORMÁTICAS 





MISION: 


DOCUMENTACIÓN: 





Proporcionar información precisa y 
fiable de cada uno de los activos informáticos 
que configuran la infraestructura de TI. 








ALCANCE: 


Está estrechamente ligada a los procesos de cambios y gestión de 
incidentes, se espera mantener actualizado la base de datos de gestión 
de configuraciones para la toma de 


decisiones. 





ENTRADAS: 


Requerimientos de la mesa de ayuda; Requerimientos internos 


del proceso de Gestión de disponibilidad 


operativos; informes 





PROVEEDORES: 


Proveedores de tecnología, Requerimientos de la Función de Mesa de 


ayuda 





SALIDAS: 








Informes de los procesos de gestión de cambios; y paso a 


producción 
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CLIENTES: 





usuarios internos y externos de los servicios 





INSPECCIONES: 


REGISTROS: 





Interna: revisión periódica 
Externa: 


- Registro y clasificación de los activos 
tecnológicos, ubicación, identificación, 
tipo. Estado. 

- Conformación de una base de datos de 
configuraciones 





VARIABLES DE CONTROL: 


INDICADORES: 








1. Control del número de licencias 
2. Mantener niveles de seguridad 
3. Conocimiento de configuraciones para 
una rápida solución. 
4. Informes sobre configuraciones no 
autorizadas 





1. Alcance y nivel de detalle de la base de 
datos de configuración de la 
infraestructura. 

2. Nivel de desviación entre la información 
almacenada y la auditada 
3. Calidad del proceso de registro y 
clasificación 








198 


FLUJO DE PROCESOS GESTION DE ACTIVOS Y 


CONFIGURACIONES 


Analisis, 
Clasificacion y 
Registro en la DB 


Monitoreo y 
contro 
Aprobadc 
Ss 
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HERRAMIENTA GLPIPARA EL CONTROL DE LOS PROCESOS 
TECNOLÓGICOS- GESTIÓN DE ACTIVO DE 
CONFIGURACIONES 


Opciones de Menú Inventario 










Super-Admin Y Entidad Raíz (estructura en árbol) 























Pantalla para registrar un Equipo de Computo en el Inventario 
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ii Aplicaciones [' Getting Started C3 Importado desde 








Inicio>  Inventario> Computadores 9 y = Entidad Raíz (estructura en árbol) 













































































Tipo : 
Fabricante : 
Modelo == — vjee 
Número de contacto ] Número de serie 
Número de — 
poa | inventario* 
Usuario Red: Eres 
Grupo 
Dominio 
Sistema Operativo : == es 
Service Pack [SS 
se 
Versión S.O. : Em METI 
Comentarios : 
1d. de producto del 
so. 
Goes 
Agregado : 2014-12-01 22:48 


C.2. Gestión de Cambio 


Se realiza la petición de cambios y versiones mediante la petición de 
servicios por los usuarios o por la gestión de problemas realizada. 

Muchos de los nuevo desarrollos de los sistemas informáticos, adquisición 
de Infraestructura conllevan cambios en los ambientes de producción, por 
esta razón estos deben ser planificados, justificados, probados y 
documentados a fin de garantizar la disponibilidad y continuidad de los 
servicios entregados a la ciudadanía. A continuación se describe el proceso 


mediante la ficha y el flujograma de trabajo. 
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FICHA DEL PROCESO GESTIÓN DE CAMBIO 
































)1 FASE:1 PAGINA:1 
VERSION:1 FECHA: 
Municipio de 
Esmeraldas -001 
PROCESO: PROPIETARIO: 
Líder de Infraestructura y Aplicaciones 
GESTION DE CAMBIOS Informáticas 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 





Vigilar, evaluar y planificar que todo 
proceso de implementación o desarrollo de 
nuevos servicios sean llevados a cabo de manera 
eficiente y sin interrupción o afectación a la 
continuidad de los servicios entregados. 








Los cambios serán procedentes en casos como: solución a errores 
conocidos, 




















ALCANCE: desarrollo de nuevos servicios, mejora de servicios existentes; 
observaciones 
legales. 
ENTRADAS: Requerimientos de la mesa de ayuda; Requerimientos internos 
operativos; Informes de los procesos de Gestión de disponibilidad 
Soporte técnico de Proveedores de tecnología, Función de Mesa de 
PROVEEDORES: ayuda, 
proceso de gestión de la demanda 
SALIDAS: Gestión de configuraciones y paso a producción 
CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios 
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INSPECCIONES: REGISTROS: 
Interna: revisión periódica, reuniones de análisis y 
propuestas de calendarios de cambios. - Informes registrados de evaluación del 
Externa: cambio 
- Conformación de una base de datos de 
cambios y versiones donde se registran 
los cambios. 
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES: 
1. Número de RFC solicitados. 
2. Porcentaje de RFC aceptados y aprobados 
3. Número de cambios aceptados y clasificados 
1. Planificación de los cambios a por el impacto 
realizarse de acuerdo al número de 4. Número de cambios solicitados por 
peticiones solicitadas (RFC) emergencia 
2.Se debe poner en marcha las medidas 5. Porcentaje de cambios exitosos a la primera 
de back up o respaldo en alguna parte instancia. 
del proceso de cambio. 6. Número de Incidencias colaterales al cambio 


FLUJO DE PROCESO DE LA GESTIÓN DE CAMBIO. 
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D. Operación del Servicio 
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La fase de operación de los servicios es quizá la más crítica de todas, ya 
que de esta depende la percepción de la calidad de los servicios entregados, 
esta fase en última instancia depende de la organización y coordinación 
interna de todos los agentes involucrados. El Departamento de TI del GAD 
Municipio de Esmeraldas no debe comprometerse en la prestación de 
servicios más allá de su capacidad tecnológica, de los necesarios recursos 
humanos o de una infraestructura sobredimensionada o faltante que 


finalmente recaen en costos innecesarios. 


Esta fase de servicio de ITIL contempla dos aspectos: lo que se denomina 
FUNCIONES y PROCESOS; en la primera se conceptualiza como una 
unidad especializada en realizar cierta actividad o tarea y es la responsable 
de la entrega de los comprometidos, así se pueden tener las siguientes 
funciones: Centro de Servicios, Gestión de Operaciones de TI, Gestión 
técnica, Gestión de Aplicaciones. 

Según el Organigrama funcional del Departamento de Sistemas del GAD 
Municipio de Esmeraldas, existen ya líderes en las áreas de Infraestructura, 
Aplicaciones que se encargarían de las funciones de Gestión de 
Operaciones y aplicaciones respectivamente. La Gestión técnica lo 
conformaría un equipo de trabajo especializado y directivo para la toma de 


decisiones. 


FICHA DE PROCESO OPERACIÓN DE SERVICIO 
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CONTROLES REQUISITOS ISO | LIMITES PROCESOS POR TIPO 
20000 
Contratos Gestión de Incidentes Transición del | TIPO NOMBRE 
Garantías sobre contratos servicio Negocio Gestión de 
Mejora continua del Incidentes 
servicio 
RESPONSABLE(S) Gestor de cada proceso 
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES 
Otras fases: | Contratos Gestión de | Plan de | Cliente 
transición del | Acuerdos de | Incidente de | Mantenimiento 
servicio niveles de | servicios 
servicios 
Clientes Solicitudes de | Gestión de Solicitudes Cliente 
servicio Inciden tede resueltas 
servicios 
Otras fases: Mejora | Planes de mejora Gestión de Procesos Mejora continua 
continua Meiden tede mejorados del servicio 
servicios 
| PERSONAL Y RECURSOS... | INDICADORES | 
| PERSONAS | INFRAESTRUCTURA | HARDWARE | SOFTWARE | Peticiones de | 
Gestores de | Oficinas Computadores Software para | servicio atendida 
procesos Redes y cableado | Servidores control de | Peticiones 
estructurado Equipos para | versiones atendida dentro los 
redes y controles | Software para | SLAs 
de accesos mesa de ayuda Tiempo medio 
para resolver un 
problema 








Lo que se propone implementar, de acuerdo al modelo de ITIL es un 


Centro de Servicios que a continuación se describe. 
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La forma de contacto del cliente puede tomar diversas formas que se 
enumeran a continuación: 

1. Disposición de un número telefónico de Call center 

2. Centro de Soporte o Help Desk, que ofrece una primera línea de soporte 
técnico mediante: correo electrónico, chat, redes sociales, escritorio 
remoto, etc. 

3. Centro de Atención de Servicios IT.- se orienta a solucionar los 
problemas en el entorno de los procesos del negocio: supervisa los 
contratos de servicios tecnológicos externos, canaliza las peticiones de 
servicio del cliente, gestiona las licencias de Software, centraliza y 


controla los procesos asociados a la gestión de TI. 


Es necesario también evaluar la posibilidad de contratar el soporte técnico 
externo respecto al Hardware de computadores de escritorio y de igual 
manera los servicios de soporte y mantenimiento de las impresoras de los 


centros de matriculación y oficinas institucionales. 


D.1. Gestión de Incidentes 

En el GAD Municipio de Esmeraldas se tiene incidentes con los sistemas 
de Matriculación y Revisión técnica Vehicular, también existe 
requerimientos de ayuda con computadores de escritorio e impresoras, 
estos incidentes son rápidamente resueltos, a continuación se presenta la 


descripción y flujograma del proceso de incidencias, mismas que deben 
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ser registradas a fin de obtener una mejor administración y por tanto 


mejorar los servicios. 


FICHA DE PROCESO GESTIÓN DE INCIDENTES 





01 FASE:1 PAGINA:1 








VERSION:1 FECHA: 





Municipio de 


Esmeraldas 3-001 

















PROCESO: PROPIETARIO: 
GESTION DE INCIDENTES Líder de Soporte Técnico 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 


Resolver de manera rápida y eficaz 
los incidentes reportados que causan 
interrupción en los servicios de TI 











ALCANCE: Se debe registrar los eventos que alteran los servicios TI, se entrega un 
Ticket de apertura que será el identificador del ciclo de vida del 
incidente 
ENTRADAS: 


usuarios internos y externos 





Resolución y cierre de ticket de incidente; informes para el proceso de 








PROVEEDORES: E i a 
Gestión de mejora continua 
SALIDAS: usuarios internos y externos de los servicios, proceso de gestión de 
problemas 
CLIENTES: usuarios internos y externos de los servicios, proceso de gestión de 


problemas 
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INSPECCIONES: 


REGISTROS: 





Interna: revisión mensual de número de 
incidentes 
Externa: 


- Registro y clasificación de los incidentes, 
número de Ticket 
- Conformación de una base de datos de 
administración de incidentes. 





VARIABLES DE CONTROL: 


INDICADORES: 





1. Adecuado registro de los incidentes 
2. Evitar escalados innecesarios. 








1. Cumplimiento de los niveles de servicio 
acordados 
2. Número de incidencias resueltos 
3. Tiempo de resolución clasificada de acuerdo al 
impacto y a la urgencia. 
4. Grado de satisfacción del cliente (número de 
llamadas recibidas) 








FLUJOGRAMA DE PROCESOS DE LA GESTIÓN DE 


INCIDENTES 
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Eventos de 
interrupción del 
servicio 


Registro y 
Clasificación 


Diagnostico 






Gestión de 


Resolución 
Problemas 


Se implementa el flujo de actividades para la gestión de incidentes y 
peticiones de acuerdo a lo planteado por ITIL. 
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Categorías: En este campo, el usuario deberá seleccionar la “categoría” 
que corresponda 

para el incidente o petición. Las categorías corresponden a los Sistemas de 
información y servicios dispuestos por el Área de Tecnología de 


Información. Así mismo se podrán seleccionar 


Las subcategorías: Ajuste/Mejora o Corrección/Falla. Se seleccionará 
Ajuste/Mejora cuando el incidente o petición sea con el fin de optimizar el 
Sistema de Información o servicio dispuesto por el Área de Tecnología de 
Información, o Corrección o Falla cuando el incidente o petición se realice 


por un error presentado. 


Urgencia: En este campo, se deberá seleccionar una de las opciones, 
basándose en el nivel de impacto del incidente o petición. La urgencia es 
una medida de cuánto demorará que un Incidente o una petición genere un 
Impacto significativo sobre el Negocio. A continuación se describen los 
niveles de urgencia configurados en la herramienta, los cuales podrán ser 


modificados en caso de requerirse 


Niveles de Urgencia 
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Urgencia muy baja 


Muy bajo impacto en los procesos 
de negocio. — Procesado entre 1 y 


2 meses. 





Urgencia baja 


Bajo impacto en los procesos de 
negocio. - Procesado entre 20 días 


y 1 mes. 





Urgencia media 


Mediano impacto en los procesos 
de negocio. - Procesado entre 10 y 


15 días. 





Urgencia alta 


Alto impacto en los procesos de 
negocio. - Procesado entre 1 y 2 


días. 





Urgencia muy alta 








Muy alto impacto en los procesos 
de negocio. — Procesado entre 1 y 


24 horas. 








E. Mejora Continua del Servicio 
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Se ha considerado dentro de las políticas estratégicas de esta propuesta a 
fin de que todas las actividades sean monitoreadas, medidas para entregar 
el mejor servicio posible. Existen varias herramientas que nos permitirán 
alcanzar nuestro objetivo de mejora continua como son: Ciclo de calidad 
de Deming, modelo DIKW acrónimo de: Datos, Información, 
Conocimiento, Sabiduría; modelo CSI de mejora continua del servicio, 
Análisis comparativo, Análisis FODA, Análisis de Brechas, Cuadro de 
mando Integral (CMI) entre otros; según el modelo de ITIL que se propone 
se analizará 

el proceso de mejora continua de siete pasos: 

1. Que debemos medir (Donde queremos llegar) 

2. Que se puede medir 

3. Recopilación de datos 

4. Procesamiento de datos (Información) 

5. Análisis de datos (Conocimiento) 

6. Creación de Informes 

7. Acciones correctivas (Sabiduría) 

Para proponer el proceso de mejora continua se debe tener claro la visión, 
misión, 

Políticas del departamento de TI del GAD Municipio de Esmeraldas, los 
esfuerzos se verán orientados al cumplimiento de tales objetivos 


estratégicos. Cabe notar que el proceso de medición no debe ser el objetivo 
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en sí mismo, la mejora continua debe estar abierta a los cambios, a las 


modificaciones de las métricas de cada proceso propuesto. 


El objetivo final de este proceso es obtener un Plan de mejora continua que 
al ser implementado se obtendrá la mejora de la calidad de los servicios 
prestados, la incorporación de nuevos servicios, mejorar y hacer más 


eficientes los procesos internos de la institución. 


FICHA DE PROCESO MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO 



































CONTROLES REQUISITOS ISO | LIMITES PROCESOS POR TIPO 
20000 
Auditorias Generación de | Estrategia del | TIPO NOMBRE 
Normas de calidad informes de servicio servicio Estratégico Mejora 
Gestión de relaciones | Diseño del servicio continua 
con el negocio Transición del 
servicio 
Operación del 
servicio 
RESPONSABLE(S) Gestor del proceso 
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES 
Otras fases: | Reportes de | Mejora continua Planees de | Otras fases: 
estrategia del servicio | indicadores de los Mejora estrategia del 
Diseño del servicio procesos de cada Informes de | servicio 
Transición del | fase desempeño de | Diseño del 
servicio los procesos servicio 
Operación del Transición del 
servicio servicio 
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Operación del 


servicio Otras 





fase 
Clientes Encuesta de | Mejora continua Planees de | Otras fases: 
satisfacción Mejora estrategia del 
servicio 
Diseño del 
servicio 


Transición del 
servicio 
Operación del 


servicio 


























PERSONAL Y RECURSOS INDICADORES 
PERSONAS INFRAESTRUCTURA | HARDWARE SOFTWARE Respuestas en la 





Gestores de | Oficinas Computadores Software de | medición de la 
procesos Redes y cableado | Servidores ofimática satisfacción del 
estructurado cliente 
% procesos 
mejorados 


% de auditorías 
ejecutadas 
Conformidad del 


servicio 























A continuación describiremos la ficha técnica del proceso así como su 


Flujograma que nos permitirá entender de mejor manera este proceso. 


215 


FICHA DE PROCESO DE GESTIÓN DE MEJORA CONTINUA 





CODIGO: 


FASE:001 PAGINA: 








Municipio de 


Esmeraldas MC-ITIL V3-001 








VERSION:1 | FECHA: 




















PROCESO: PROPIETARIO: 
GESTION DE MEJORA CONTINUA Lider de Calidad o 
Servicios 
MISION: DOCUMENTACIÓN: 





Medir y monitorear los procesos 
internos a fin de optimizarlos, mejorarlos para 
entregar servicios TI de calidad 














Sobre todos los procesos involucrados en el ciclo de 
ALCANCE: vida del servicio, se evaluarán a 
través de los siete pasos de mejora continua: 
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1. Que medir: Determinar que se quiere medir, por 
ejemplo: Catálogo de servicios; 
cumplimiento de SLA, Factores críticos de éxito, 
indicadores críticos de 
rendimiento (KPI). 

2. Que se puede medir: una vez obtenidos los datos 
de cada proceso se debe 
plantearse si lo objetivos de medición son realistas, 
se analizan los Informes 
generados, flujos de trabajo establecidos, 
protocolos y procedimientos actuales, 
etc. 

3. Recopilación de datos: análisis de las 
herramientas de recopilación y clasificación 
de datos, análisis de la disponibilidad y capacidad de 
la infraestructura, 
documentar los procesos y procedimientos. 

4. Procesamiento de datos: los datos deben ser 
tabulados para que sean 
inteligibles y útiles desde la perspectiva del negocio, 
evaluación de la calidad de 
los datos, definir las plantillas de entrega de 
informes. 

5. Análisis de datos: la información previamente 
obtenida de los datos es 
transformada en conocimiento, para ello se debe 
verificar el cumplimiento de 
SLA, preguntarse si los servicios son eficientes, se 
siguen procedimientos 
prestablecidos, etc. 

6. Creaciones de Informes: se utiliza toda la 
información y conocimiento antes 
adquiridos para la toma de decisiones con 
“conocimiento de causa”, los informes 
se deben presentar de acuerdo al público objetivo: 
Directores, Coordinadores, 
líderes de área. 

7. Acciones correctivas: las acciones correctivas 
deben estar en concordancia con 
las metas del negocio, luego se debe 
implementarlas de acuerdo a un 
cronograma realista y en los procesos del ciclo de 
vida del servicio: Diseño, 

Transición y Operación del servicio. 








ENTRADAS: 





Métricas, informes, de los diferentes procesos que 
componen el ciclo de vida del servicio. 
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PROVEEDORES: Diferentes procesos que conforman el ciclo de vida 
del servicio 
SALIDAS: Plan de mejora continua 
CLIENTES: Los procesos de Gestión del portafolio de servicios 
INSPECCIONES: REGISTROS: 
- Informes de gestión de 
Interna: revisión mensual los procesos. 
Externa: revisión semestral - Plan de Mejora de 
servicios 
VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES: 








1. Los objetivos del 
propio plan de mejora. 
2. Numero de métricas 

analizadas y que 
sustentan el 
mejoramiento de un 
proceso y servicio. 
3. Los informes 
estadísticos que se 
espera generar. 


1. Gestionar la comunicación asociada al 
proceso. 
2. Asignar y monitorizar los recursos 
3. Determinar las áreas de mejora en 
coordinación con la dirección. 
4. Liderar la elaboración del plan de mejora 
5. Supervisar todo el proceso. 
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FLUJOGRAMA DE PROCESO DE MEJORA CONTINUA DEL 
SERVICIO 


Inicio 


AR Qué se puede Recopilación de Procesamiento de 
? —> —> —> 
uemed medir? datos datos 
Plan de 
Mejoramiento Acciones Creación de 4 ES 
Continuo Correctivas Informes AE ESCALAS 
FIN 
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FASE 3. Capacitación sobre Gestión de Servicios mediante la 


metodología ITIL 


Como parte del proceso se realizan capacitaciones a usuarios con el fin de 
formalizar el proceso desde el punto de vista operativo, resaltando los 
beneficios de los nuevos procesos implementados, así como del uso de la 


herramienta adaptada para tal fin. 


Se cumplirá anualmente un plan de capacitación, mismo que deberá 
iniciarse en el mes de marzo con la detección de necesidades de 
capacitación y posteriormente a través de cursos presenciales o en línea se 
deberá cumplir a lo largo del año los cursos previstos, de acuerdo a la 
necesidad del departamento de Sistemas del GAD Municipio de 


Esmeraldas. 


Para implementar el nuevo modelo todos los integrantes de las áreas deben 
conocer de qué se trata el modelo de gestión por procesos y cuál es su 
finalidad de esta manera tendremos personal capacitado y motivado para 
el cambio. La capacitación es importante principalmente para afrontar con 
éxito cualquier cambio, el mismo que debe empezar en la mente con el 
cambio de paradigmas y el deseo de mejoramiento personal y profesional. 
Como parte de la capacitación se entendería la importancia de documentar 


la información y el desarrollo de manuales de procedimientos que es un 
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trabajo interno y deberá programarse a lo largo del primer período de 


cambio de modelo de la organización, para posteriormente mejorarlos. 





PROGRAMA DE CAPACITACIÓN 
FUNDAMENTOS DE ITIL 





TEMAS: 





Interrogantes comunes sobre ITIL 





¿Qué pasa si la tecnología no es bien empleada? 





Objetivos de ITIL 





ITIL- Los Orígenes 





Historia de ITIL 
Desarrollo ITIL 





Conjunto de Publicaciones ITIL V3 





¿ Qué no es ITIL? 





¿Es el Estándar del Mercado? 





ISO 20000 y los estándares 





Hacia un modelo orientado al servicio y al cliente 





¿Qué tiene ITIL de especial? 





¿Qué implica aplicar ITIL? 





Pasos para implementar ITIL 





Cómo comenzar un proyecto ITIL 








Mejoras identificadas 
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Beneficios concretos 





ITIL presentes y futuro 





Evolución 





Procesos ITIL V3 





El ciclo de vida de los Servicios 





Beneficios de la versión 2011 





Estándar ISO 20000 





En resumen ITIL 





Procesos de ITIL que se en el departamento de Sistemas del GAD 


Municipio de Esmeraldas 





Terminología ITIL V3 











Procesos a evaluar de ITIL V3 
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Anexo 5. CERTIFICADO 
ESMERALDAS 


Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal 
del Cantón Esmeraldas 


DEL GAD MUNICIPIO 


Esmeraldas 
Al Inundo 


OFICIO N° TI-082-GADMCE-2018 
Esmeraldas, 30 de octubre de 2018 


CERTIFICADO 


A QUIEN CORRESPONDA 


A petición verbal de la interesada, APARICIO IZURIETA VIVIANA VANESSA, con 
número de cedula 0802771535, certifico durante el último trimestre (desde el mes de 
julio) ha venido implementando en el G.A.D. Municipal de Esmeraldas el proyecto 
“MODELO DE GESTIÓN DE SERVICIOS PARA EL GAD MUNICIPIO DE 
ESMERALDAS POR MEDIO DE LA METODOLOGÍA DE PROCESOS ITIL V3", 
con la finalidad de mejorar los procesos en cuanto la satisfacción del usuario, mejora 
continua, ventaja competitiva y disponibilidad de los servicios al fin de lograr una 


administración mucho más eficiente. 


Y para los usos la interesada estime conveniente se extiende la presente a los treinta 


días del mes de octubre del 2018. 


Atentamente, 
ESMERALDAS AL MUNDO 


A f. 


A pitas Gonzaga N 
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Jefatura de Administración" esatia 4 
DIRECCIÓN ADMINISTRATIV. 


XGOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO 


MUNICIPAL DEL CANTÓN ESMERALDAS 


Bolivar y 9 de Octubre 
(+593-6) 2725-263 / 2 723-202 
infofWesmeraldas gob.ec 


www.esmeraldas.gob.ec 


DE 
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